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Opinnaytety0ssa tarkasteltin tapaustutkimuksen avulla henkilokohtaisen
avustamisen perehdytysprosessia. Tutkimuksen kohteena oli yritys, joka valit-
taa henkilokohtaisia avustajia.

Tutkimuksen aihe oli erittain ajankohtainen, silla sosiaali- ja terveysalan yleiset
haasteet, kuten henkildstopula, resurssien riittamattomyys ja kasvavat asia-
kasmaarat heijastuvat myos henkilokohtaisen avun saatavuuteen. Lisaksi
aiemmat tutkimukset osoittivat, etta alalla nimenomaan perehdytyksen puut-
teellisuus koetaan merkittavaksi haasteeksi.

Opinnaytetyossa tapausyrityksen perehdytysprosessia pyrittiin kehittamaan
seka palvelumuotoilun menetelmia hyoddyntaen, etta tutkimalla mahdollisten
tekoaly mahdollisuuksien kayttdonottoa. Tekoalyn kayttdonottoa tulee yrityk-
sissa suunnitella hyvin huolellisesti, niinpa opinnaytetyossa rakennettiin kayt-
tajapersoonat ja service blueprint kattamaan kokonaisuudessaan tapausyri-
tyksen henkilokohtaisten avustajien perehdytysprosessi. Esille tuotiin tutki-
muksessa I0ytyneitd tekodly mahdollisuuksia prosessin kaikkien eri palvelu-
tuokioiden kehittamiseen. Tapausyrityksen kohdalla muun muassa voimak-
kaasti yleistynyt Al chatbot tarjoaisi paljon etuja, mutta sen kayttdonotossa tie-
tosuoja tuottaa erityisia haasteita. Naihin haasteisiin haettiin ratkaisuja teko-
alyohjelmista, joiden kayttaminen ei siirra tietoa kolmansille osapuolille.

Lisaksi opinnaytetydssa kiinnitettiin huomiota asiakkaan ja henkilokohtaisen
avustajan ensikohtaamiseen, silla tama perehdytysprosessin palvelutuokio, oli
tapausyrityksessa tunnistettu haasteelliseksi. Opinnaytetydssa aineistonke-
ruumenetelmana kaytettiin avustajakyselya seka asiakashaastatteluja. Tulos-
ten perusteella tapausyritykselle kehitettiin asiakkaan ja avustajan ensikohtaa-
misen opas ensikohtaamisen tueksi. Oppaan sisalto jakaantui kolmeen osaan;
avustamisen periaatteet, kaytannon vinkit kohtaamiseen, seka esimerkki kes-
kustelurunko.

Avainsanat: Henkildkohtainen apu, perehdytys, palvelumuotoilu, kayttajaper-
soona, service blueprint ja tekoaly.
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This thesis researched the onboarding process for personal assistance
through a case study. The focus of the study was a case company that pro-
vides personal assistance services.

The topic of this thesis was highly relevant as the general challenges in the
social and healthcare sector, such as staff shortages, insufficient resources,
and increasing numbers of clients, impact also the availability of personal as-
sistance. In addition, previous studies indicated that a lack of onboarding is
perceived as a significant challenge in the field.

In the thesis, the goal was to develop the case company's onboarding process
by utilizing service design methods and exploring the implementation of poten-
tial artificial intelligence opportunities. The adoption of Al needs to be carefully
planned within companies; therefore, the thesis involved creating user per-
sonas and a service blueprint to comprehensively cover the case company's
personal assistants' onboarding process. The study addressed the Al oppor-
tunities identified for improving all service touchpoints of the process. For the
case company, the increasingly popular Al chatbot, for example, could offer
many advantages, but its implementation poses specific data privacy chal-
lenges. Solutions to these challenges were sought through Al programs that
do not transfer information to third parties.

Additionally, the thesis focused on the initial interaction between the client and
the personal assistant, as this service touchpoint in the onboarding process
was identified as a challenge within the case company. The data collection
methods used in the thesis included an assistant survey and client interviews.
Based on the results, a guide was developed for the case company to support
the initial meeting between the client and the assistant. The guide was divided
into three sections: the principles of assistance, practical tips for the interaction
and a sample conversation framework.

Keywords: Personal assistance, onboarding, service design, user persona,
service blueprint, and artificial intelligence.
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1 JOHDANTO

Uusien kehitystarpeiden ja mahdollisuuksien ideointi seka kyky tuottaa ja hyo-
dyntaa innovaatioita voi mahdollisesti kasvattaa yrityksen kilpailukykya merkit-
tavasti. (Viitala, 2021, kohta luovuus ja innovatiivisuus.) Yritysten onkin tar-
peellista huomioida, etta innovointia tarvitaan, jotta voidaan varmistaa toimin-
tojen jatkuva kehittyminen. Jatkuvalla kehittamisella toiminnoista voidaan
tehda entista tehokkaampia, sujuvampia, mielekkdampia ja asiakkaalle hou-
kuttelevampia. (Martela, Jarenko & Paju 2017, s. 20-25.) Palvelumuotoilussa
kehitystyota tehdaan asiakaskeskeisella lahestymistavalla. Yha useammin eri-
laisiin asiakkaiden palvelutarpeisiin pyritaan nykyaan vastaamaan digitaalista
teknologiaa hyodyntaen ja merkittavimpia uudistuksia ennustetaan saavutet-
tavan tekoalylla. (Jylkas, 2020, s. 3; Kronqvist, 2023.) Paasikiven ym. (2022,
s. 44) mukaan yritysten onkin nyt erityisen tarkeaa pysya ajan tasalla teknolo-
gian kehityksesta ja oltava valmiina hyodyntamaan sita. Tekoalyn integroimi-
nen osaksi liiketoimintaa voi auttaa yritysta valmistautumaan tulevaisuuden
haasteisiin ja mahdollisuuksiin. Sen hyddyntaminen ja yleisemmin innovaation
oikeudellisten edellytysten edistaminen on myos osa EU-tason seka Suomen

kansallista saantelystrategiaa.

Henkilokohtaisten avustajien toiminnassa ilmenee useita keskeisia haasteita,
joista yksi merkittavimmiksi koetaan perehdytyksen puutteellisuus. Avustajat
ovat kertoneet joutuvansa omatoimisesti tutustumaan tyotehtaviinsa, mika
asettaa heidat tilanteisiin, joissa olisi tarvittu kattavampaa opastusta. Vastuu
perehdytyksen toteutumiseen saattaa yleisesti jaada henkilokohtaista apua
saavan asiakkaan vastuulle. Lisaksi tyonantajilta saatujen ohjeistusten puut-
teellisuudet ovat nousseet esille perehdytyksen ongelmakohteena. Esiin nou-
see myos tyonkuvan epaselvyydet asiakkaille, joka nakyy avustajan tietamat-
tomyytena omista tyotehtavistaan seka vaarina oletuksina avustajan roolista.

Avustajien mielesta olisi tarkeaa selkeyttaa asiakkaille, mita tehtavia avustajan



vastuulle kuuluu ja samalla varmistaa henkildkohtaista apua saavan asiakkaan
ymmarrys palvelun kayttomahdollisuuksista. Avustajien kokemusten mukaan
tydn suunnitelmallisuudessa ja rajauksissa esiintyy puutteita, jotka vaikuttavat
tyonkulkuun. Tassa yhteydessa esiin nousee myos haasteita liittyen avustajan
omien rajojen vetamiseen ja asiakkaan roolin selkiyttamiseen. (Karlsson & Kil-
ponen, 2022, s. 48-50.) Naiden keskeisten haasteiden ja kehittamistarpeiden
tunnistaminen muodostaa pohjan tutkimukselle ja kehitystoimenpiteiden suun-
nittelulle, jossa pyrkimyksena on kehittaa tapausyrityksen perehdytysproses-

sia seka selvittaa tekoalyn mahdollistamia keinoja prosessin tehostamiseen.

Opinnaytetyossa tekoalyohjelmien tutkiminen ja niiden kayton opiskelu pyrittiin
toteuttamaan systemaattisesti ja kattavasti. Tutkimus aloitettiin perehtymalla
alan ajankohtaisiin tutkimuksiin, artikkeleihin ja asiantuntijalahteisiin. Tama
tarjosi perustan ymmartaa tekoalyn periaatteita ja soveltamisen mahdollisuuk-
sia. Opiskeluun sisallytettiin myos interaktiivisia elementteja, kuten osallistu-
mista webinaareihin ja tekoalytydpajoihin. Tavoitteena on, etta opinnaytetyo
pystyisi konkreettisesti havainnollistamaan tapausyrityksen toimintaan sovel-

tuvien tekoalytyokalujen kayttomahdollisuuksia.

Opinnaytetyon kirjoittamisen ja tutkimuksen teon yhteydessa tekoalyn kaytto
on kokonaisuudessaan toteutettu eettisesti ja vastuullisesti Satakunnan am-
mattikorkeakoulun ohjeistusten mukaisesti. Opinnaytetydon toteuttamisessa
kaytettiin neljaa tekoalytyokalua. ResearchRabbit tydkalua kaytettiin relevant-
tien tutkimusten I6ytamiseen. TyOkalu etsii ja esittelee tutkimuksia valitsemiesi
tutkimusten perusteella. ChatGPT 3.5 ja 4 tyOkalua hyddynnettiin tydn raken-
teen ideoinnissa, kaannoksissa ja tutkimusaineiston analysoinnissa. Mitaan
yritykselta saatua tietoa eika kyselyn tai haastatteluiden tuloksia ohjelmaan ei
syotetty. Dante Al's chatbot oli tutkimuksen apuna kysymalla siltéa suoraan tar-
kennuksia siita, miten Al chatbot toimii ja miten sita voisi hyddyntaa. Tekoaly
tyokalujen lisaksi opinnaytetyon toteuttamisessa erityisen tarkeassa roolissa
oli TheyDO Journey Management sivuston tarjoamat tyovalineet, joiden avulla
rakennettiin service blueprint ja kayttajapersoonat. Kayttajapersoonien toteut-

tamisessa kaytettiin lisaksi DALL-E 3 kuvageneraattoria.



2 TUTKIMUKSEN LAHTOKOHDAT JA TOIMINTAYMPARISTO

2.1 Henkilokohtainen avustaminen

Terveyden ja hyvinvoinninlaitos (2023) kuvaa henkilokohtaisessa avustami-
sessa olevan kyse erityispalveluiden tarjoamisesta, joka liittyy vammaisten tai
pitkaaikaissairaiden henkildiden avustamiseen paivittaisissa toiminnoissa.
Henkilokohtainen apu on suunnattu niihin toimiin, jotka henkild normaalisti te-
kisi itse, mutta vamman tai sairauden vuoksi tarvitsee apua. Sen paamaarana
on tukea vaikeavammaista henkilda omien valintojensa toteuttamisessa seka

kotona etta kodin ulkopuolella. Tama kattaa:

e Paivittaiset toimet

e TyoOn ja opiskelun

e Harrastukset

e Yhteiskunnallisen osallistumisen

e Sosiaalisen vuorovaikutuksen yllapitamisen

Paivittaiset toimet tarkoittavat niita tehtavia, joita ihmiset tekevat saanndllisesti
elamassaan joko paivittain tai tietyin valiajoin. Nama ovat yleensa tavallisia
arjen askareita, kuten likkuminen, pukeutuminen, henkilokohtaisen hygienian
yllapito, vaatehuolto, ruokahuolto, kodin siisteydesta huolehtiminen seka esi-
merkiksi kaupoissa kaynti tai viranomaisessa asioiminen. Tahan kuuluu myds
vaikeavammaisen henkilon huollossa tai hoidossa olevan lapsen paivittaisiin

toimiin osallistuminen. (THL, 2023, kohta, henkilokohtainen apu.)

Jarjestaessaan palveluita viranomaisilla ja palveluntuottajilla on vastuu huomi-
oida ja mahdollistaa itsemaaraamisoikeuden toteutuminen. Vammaisten hen-
kiloiden itsemaaraamisoikeus tarkoittaa henkilon oikeutta yhdenvertaisuuteen
seka henkildkohtaiseen vapauteen ja koskemattomuuteen. Vammaisella hen-
kilolla on oikeus tehda itsedan koskevia paatoksia ja maarata omasta elamas-
taan. Erilaiset rajoitteet kuten esimerkiksi hahmottamishairidt, puheen tuotta-

misen vaikeudet, aistivammat ja kognitiiviset haasteet voivat vaikuttaa



vammaisen henkildon mahdollisuuteen kayttaa itsemaaraamisoikeuttaan.
Avustavien henkildiden tuleekin huomioida asiakkaan yksilOlliset toimintara-
joitteet ja kommunikaatiokeinot, jotta itsemaaraamisoikeus toteutuu. (Valvira,
n.d.)

Henkilokohtaisten avustajien saatavuudessa koetaan merkittavia ongelmia
tydvoiman saatavuudessa (Invalidiliitto, 2022). Vammaispalvelut 2019 kunta-
kyselyssa (Tanhua, 2020) esiin nousi vammaispalvelujen jarjestdmisen vai-
keudet, ja vastaajakunnat ilmaisivat huolensa my0s erityisesti henkilokohtai-
sen avun osalta. Palvelujen saatavuudessa, sopivuudessa, laadussa, toimi-
vuudessa ja tuottamisessa ilmeni moninaisia haasteita. Lisaksi palveluvalikoi-
man kapeus tai sen puuttuminen oli yleinen ongelma. Kunta-kyselyssa kerro-
taan sosiaalipalvelujen toimintatilaston perusteella henkildkohtaisen avun
asiakasmaaran yhtajaksoisesta kasvusta 1990-luvulta lahtien. Vuonna 2019
vammaispalvelujen henkilokohtaisen avun asiakasta oli yhteensa 26 690 hen-
kiloa. Vuosien 2016 ja 2019 valilla asiakasmaara kasvoi 29 prosenttia. (s. 1,
12-18.)

Erityisesti henkildkohtaisen avun palveluiden jarjestamisessa koettiin merkit-
tavia vaikeuksia ja noin 56 prosenttia vastanneista kunnista arvioi kohdan-
neensa jonkin verran tai huomattavasti vaikeuksia palveluiden tarjoamisessa.
Samanaikaisesti henkilokohtaisen avun asiakasmaara on kasvanut viime vuo-
sikymmenten aikana ja asiakkaiden keskuudessa on havaittu lisdantyvaa tar-
vetta pienemmille tuntimaarille sekd monipuolisemmille jarjestamistavoille.
(Tanhua, 2020, s. 8-9.)

Ty06- ja elinkeinoministerion julkaisemassa sosiaali- ja terveydenhuollon toimi-
alaraportissa nostetaankin esille tarve panostaa innovaatioihin sote-alan koh-
taamien paineiden vuoksi (2020). Suomen sosiaali- ja terveyspalvelujarjes-
telma on oleellinen osa tutkimuksen toimintaymparistéa. HenkilOkohtaista
apua tuotetaan paasaantoisesti kolmella eri tuottamismuodolla; tyonantaja-
mallina, jossa vammainen henkilo toimii itse tydnantajana, ostopalveluna tai
palvelusetelilla. (THL, 2023.) Tapausyritys toimii palvelusetelien mahdollista-

mana palveluntuottajana. Palveluseteli on hyvinvointialueiden myontama
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maksuvaline, jota asiakas voi kayttaa itse valitsemaltaan palveluntuottajalta
hankkiakseen haluamansa palvelun. Yrityksen toiminta on taten saannelty so-
siaali- ja terveydenhuollon lainsdadannolla palvelusetelista (569/2009). Laki
ohjaa avustajapalveluiden laatua sekd saatavuutta. Laki takaa, ettei asiak-
kaalta perita omavastuuosuutta, joten henkilokohtaisen avun palveluseteli on
kayttajalleen maksuton palvelu. Tama luo puitteet yrityksen liiketoiminnalle ja
vaikuttaa sen toimintamalliin ja kasvumahdollisuuksiin. On lisaksi tarkeaa huo-
mioida teknologian kasvava rooli sosiaali- ja terveysalalla. Teknologiset ratkai-
sut voivat olla keskeisessa asemassa tehostamassa avustajapalveluiden va-

littamista ja parantamassa asiakaskokemusta.

2.2 Tydhon perehdyttaminen

Tyohon perehdyttaminen on prosessi, jossa uusi tyontekija saa tarvittavat tie-
dot, taidot ja resurssit tehtaviensa suorittamiseksi. Tavoitteena on samalla in-
tegroida tyontekija organisaatioon ja varmistaa, ettd han ymmartaa tyotehta-
vansa seka organisaation toimintatavat ja kulttuurin. (Viitala, 2012, perehdyt-

taminen.)

Perehdyttaminen on tarkeaa tyon tehokkuuden kannalta useista syista. Hyvin
toteutettu perehdyttaminen auttaa tydntekijaa nopeasti omaksumaan tehta-
vansa ja valttamaan turhia virheita. Taten se luo perustan tehokkaalle tyosuo-
ritukselle, kun tyontekija ymmartaa, mita odotetaan ja miten tyota tehdaan oi-
kein. Lisaksi perehdyttaminen vaikuttaa henkiloston kokemuksiin saamastaan
tuesta uudessa toimintaymparistdssa ja voi parantaa tyontekijan tyotyytyvai-
syytta ja sitoutumista, milla voi puolestaan olla positiivinen vaikutus organisaa-
tion tuloksiin. Tyohon perehdyttaminen onkin olennainen osa tehokasta ja laa-
dukasta henkiléstohallintaa. (Viitala, 2021, perehdyttdminen.) My6és Heta -
henkilokohtaisten avustajien tyonantajien liitto ry (2023, kpl. Henkilokohtaisen
avustajan perehdyttdminen) huomauttaa perehdytyksen oleellisuuden tyotur-
vallisuuden varmistamiseksi. Heta ry:n mukaan jokainen henkilokohtainen
avustaja tulisi perehdyttaa tydohonsa, jotta tyd on mahdollista suoriuttaa turval-

lisesti, parhaalla mahdollisella tavalla, seka halliten tarvittavien tyovalineiden
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kaytdon. On myds huomioitava, etta jokainen avustaja tulisi perehdyttaa uudel-

leen avustettavan vaihtuessa.

Suomen lainsaadantd velvoittaa tydonantajia perehdyttdamaan tyontekijansa
turvallisesti tydhon ja tydymparistoon. Tarkeimmat saannokset liittyvat tyotur-
vallisuuslakiin ja tyosopimuslakiin. Keskeisimpia nakodkohtia perehdyttami-
sesta on muun muassa TyOturvallisuuslain (738/2002) osoittama tyonantajan
velvollisuus huolehtia tyontekijoiden turvallisuudesta ja terveydesta. Tyonteki-
jalle on annettava riittavat tiedot ja ohjeet tydon vaaroista ja niiden torjunnasta.
Tyonantajan on lisaksi huolehdittava siita, etta tyontekija saa opastuksen ja
ohjauksen ty0ssa kaytettavien laitteiden, aineiden ja muiden tyovalineiden tur-
vallisesta kaytosta. Tydsopimuslaki (55/2001) huomauttaa, etta tydnantajalla
on velvollisuus antaa tydntekijalle tarpeellinen ohjaus ja opastus tyon suoritta-
miseksi. Lisaksi tulee huomioida, etta erityista ohjausta ja opastusta on annet-
tava, jos tyotehtavat tai tydolosuhteet olennaisesti muuttuvat. Vammaispalve-
lulaki (380/1987) tuo esiin sen, etta perehdyttdmisella on erityista merkitysta
henkilokohtaisten avustajien kohdalla, joilla on erityinen vastuu avustettavan

tarpeiden huomioimisessa.

Viitala (2021) jakaa perehdyttamisen neljaan osa-alueeseen 1) Ennen tyohon-
tuloa tapahtuva informointi, 2) Vastaanotto ja yritykseen perehdyttaminen to6i-
den alkaessa, 3) Tydsuhdeperehdyttaminen ja 4) Tyota koskeva tydnopastus.
(kpl, perehdyttaminen.) Kuten johdannossa nostetaan esille, on henkildkoh-
taisten avustajien tyoskentely itseohjautuvaa, asiakkaan toimintaymparistossa
tapahtuvaa ja tydnkuva vaihtelee merkittavasti asiakkaan tarpeiden ja toivei-
den mukaan. Karlssonin ja Kilposen (2022) tekemasta tutkimuksesta voikin
todeta Viitalan kuvaileman vaihe 4) ty6ta koskevan tyénopastuksen olevan eri-
tyisen haastava vaihe henkilokohtaisten avustajien perehdyttamisessa ja sii-
hen olisi erityisesti syyta panostaa ja kehittda uudenlaisia ratkaisuja. (s. 47,68-
70.)
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2.3 Tapausyritys

Opinnaytetyon tutkimuskohteena oleva tapausyritys valittaa henkildkohtaisia
avustajia. Toimien alalla, jolla on pienet katteet. Tama vaatii yritystoiminnan
optimointia. Perehdytysprosessin kehittamisen tarve nousi esille, silla vaikka
alan tekijoista on pulaa, yrityksen rekrytointiputkessa on merkittava maara
tyonhakijoita ja uusia tekijoita palkataan jatkuvasti. Murtomaa (2024 ) huomaut-
taakin hyvin toteutetun rekrytointiprosessin ja hakijakokemuksen tarkeydesta,
silla rekrytointi vie yritykselta yllattavan paljon resursseja. Onnistuneesti toteu-
tettu rekrytointi mahdollistaa vaikuttamaan positiivisesti palkatun henkilon mo-
tivaatioon seka sitoutuneisuuteen, joka taas edesauttaa pidempaan tyosuh-
teeseen. (0sa 1 & 2.) Tapausyrityksessa korostetaankin laadukkaan henkil6-
kohtaisen avun tuottamisen edellyttavan sitoutuneita ja patevia tyontekijoita.
Tasta syysta yritys haluaa panostaa tyontekijoidensa hyvinvointiin eri keinoin,

muun muassa osaamisen kehittamisella.

2.4 Tekoaly

Tekoaly (Al eli Artificial Intelligence) perustuu useisiin erilaisiin tekniikoihin ja
menetelmiin. Sen taustalla ovat ohjelmointi, matematiikka ja tilastotiede, jotka
hyodyntavat matriiseja, vektoreita, derivointia ja tilastollisia todennakdisyyksia.
Tekoaly pystyy jaljittelemaan monia ihmisen kognitiivisia taitoja, kuten oppi-
mista, paattelya, ongelmanratkaisua, kielten ymmartamista ja visuaalista ha-
vainnointia. Viime vuosikymmenina tekoaly on edistynyt merkittavasti, erityi-
sesti syvaoppimisen ja koneoppimisen osa-alueilla. Datan merkitys tekoalyn
toimivuuteen on huomattava; kaytettavissa olevan datan maara ja laatu seka
datan esikasittely ja merkintd vaikuttavat suoraan tekoalyn suorituskykyyn.
Onnistuneeseen kayttdonottoon vaaditaankin ymmarrysta tekoalyn suorituk-
seen vaikuttavista tekijoista seka tietoa ja osaamista siita mita tekoalylla voi-
daan tehda. (Kananen & Puolivali, 2019, s. 27-39, 63-65.)



13

3 KEHITTAMISTAVOITE JA -TEHTAVAT

Taman opinnaytetyon keskeinen tavoite on analysoida tapausyrityksen pereh-
dytysprosessia kayttaen service blueprint -analyysia ja selvittaa, miten teko-
alya voidaan hyoddyntaa tukemaan tata prosessia. Ennen kuin lahdetaan tutki-
maan tekoalyn kayttoonottoa, on kuitenkin erittdin tarkeaa ymmartaa, miten
yritys toimii (Ahto &Tanner, 2024; Pirhonen, 2024; Schénbeck, 2023). Service
blueprint tyokalua hyodyntaen tavoitteena olikin saavuttaa kattava ymmarrys
tapausyrityksen perehdytysprosessista seka selkea kasitys siita, miten pereh-

dytysprosessin eri vaiheet ja toiminnot liittyvat toisiinsa.

Opinnaytetyon suunnitteluvaiheessa paadyttiin kokonaiskuvan muodostami-
sen lisaksi keskittamaan tutkimus yhteen perehdytysprosessin tuokioon. Tuo-
kioksi valikoitui henkilokohtaisen avustajan ja asiakkaan ensikohtaaminen,
silla tama vaihe oli tunnistettu tapausyrityksessa tarkeaksi kehityskohteeksi.
Keskitetyn tarkastelun avulla tutkimus pyrki tarjoamaan kaytannonlaheisen ke-
hitysehdotuksen henkilokohtaisen avustajan ja asiakkaan ensikohtaamisen

kehittamiseksi, mika puolestaan voisi vaikuttaa mydnteisesti koko perehdytys-

prosessiin.

Tutkimuskysymykset:

1. Millaisia haasteita henkilokohtaisen avustajan ja asiakkaan ensi-
kohtaamisessa koetaan talla hetkella?

2. Miten henkilokohtaisen avustajan ja asiakkaan valista ensikohtaa-
mista voitaisiin tapausyrityksen perehdytysprosessissa kehittaa?

3. Millaisia mahdollisuuksia tekoaly tarjoaa tapausyrityksen pereh-

dytysprosessin tehostamiseen?
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4 OPINNAYTETYON TUTKIMUS- JA KEHITTAMISMENETEL-
MAT

4.1 Tapaustutkimus

OpinnaytetyO toteutettiin tapaustutkimuksena. Tapaustutkimus on laadullisen
tutkimuksen lahestymistapa, jossa tutkitaan tiettya tapausta tai ilmiota syvalli-
sesti ja kokonaisvaltaisesti (Vuori, 2023, tapaustutkimus). Tassa opinnayte-
tyossa tutkimuksen fokus on selkeasti rajattu yhteen yritykseen ja sen pereh-
dytysprosessiin. Tutkimus keskittyy siis yhteen konkreettiseen tapaukseen ja
pyrkii tuottamaan syvallista ymmarrysta siita, miten tekoaly voi vaikuttaa yri-
tyksen kautta toimivien henkilokohtaisten avustajien perehdytysprosessiin.
Tutkimuskohde on laaja ja sen tarkempi tarkastelu onkin ennalta rajattu ta-
pausyritykselta saadun toimeksiannon mukaisesti eritysesti asiakkaan ja avus-

tajan ensikohtaamiseen.

Tapaustutkimuksessa pyrkimys on saada mahdollisimman monipuolinen kuva
tapauksesta tutustumalla siihen kokonaisvaltaisesti. Esimerkiksi yhdistele-
malla useita aineistoja kuten vaikkapa haastatteluja, havainnointia, tilastoja,
tapauksesta kertovia asiakirjoja ja tieteellisia artikkeleita. (Vuori 2023, kohta
tapaustutkimuksen asetelmat.) Opinnaytetydssa yhdistetaankin erilaisia ai-
neistoja, jotta mahdollistetaan syvallisempi ymmarrys tutkimuskohteesta ja

tuotetaan mahdollisimman laadukas kehittamisehdotus.

4.2 Aineiston keruu ja analysointi

Opinnaytetyon aineistonkeruun ensimmainen vaihe keskittyi tapausyrityksen
jo toteuttamiin asiakas- ja henkilostotyytyvaisyyskyselyiden analysoimiseen.
Alustavissa keskusteluissa havaittiin, etta yrityksen jo tuottama kyselyaineisto
2020-2022 tarjoaa tutkimukselle hyvan lahtokohdan.

Aineistonkeruuta tehtiin myos tutkimuskysymyksiin kohdennetulla uudella ky-

selylla tapausyrityksen palveluksessa toimiville henkilokohtaisille avustaijille.
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Kyselylomake on esitetty opinnaytetyon liitteena 1. Kysely keskittyi erityisesti
avustamisen aloittamiseen, asiakkaan ensikohtaamiseen ja siihen liittyviin
haasteisiin. Kyselyn tavoitteena oli luoda syvempaa ymmarrysta avustajien ko-

kemuksista ensikohtaamisessa asiakkaan kanssa.

Aineistonkeruuta taydennettiin kuudella puolistrukturoidulla haastattelulla hen-
kilokohtaista avustamista tarvitseville asiakkaille. Puolistrukturoidussa haas-
tattelussa kysymykset laaditaan etukateen, mutta haastattelijalla on silti jous-
toa kysymysten esittamisessa ja haastattelija voi soveltaa kysymyksia tilan-
teen ja haastateltavan vastausten mukaan. Etukateen on kuitenkin pohdittava
hyvin suunnitellut kysymykset ja mahdollisesti haastattelurunko, joka auttaa
varmistamaan, ettd saadaan tarvittavat tiedot. Kokemusten arvioinnissa on
kuitenkin hyva olla mahdollista pyytaa tarkennuksia tai esittaa lisakysymyksia
tarvittaessa, silla tama takaa mahdollisuuden tarkentaa tietoja tai tuoda esiin
taysin uutta tietoa tai uusia nakokulmia. Tutkijalta puolistrukturoitu haastattelu
vaatii taitoa kuunnella aktiivisesti ja reagoida haastateltavan vastauksiin.
Haastattelutilanne olisi suotavaa pyrkia muodostamaan rauhalliseksi ja luotta-

mukselliseksi ymparistoksi. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka, 2006.)

Puolistrukturoitujen haastattelujen avulla pyrittiin saavuttamaan laadullista tie-
toa palvelun laadusta kokemusasiantuntijoiden nakokulmasta. Hietala ja Ris-
sanen (2015) kuvaavat kokemusasiantuntijaa henkildksi, jolla on omakohtaista
kokemusta esimerkiksi vammaisuudesta ja vammaispalveluiden kayttami-
sesta. Henkilo voi olla itse palvelujenkayttaja tai han voi olla omainen tai lahei-
nen, joka osallistuu palveluiden kehittdmiseen. Kokemusasiantuntija nimiketta
kaytetaan erityisesti julkisten ja yksityisten sosiaali- ja terveyspalvelujen kehit-
tamistyossa alan ammattilaisten kanssa. (s.13-14.) Haastattelurunko (litteena
2) rakennettiin omien kokemuksien kuvailemiseen ja pohdintaan. Haastatte-
luissa tarkasteltiin myds asiakkaiden odotuksia ja tarpeita ensikohtaamisen
suhteen. Haastateltavana oli 6 kokemusasiantuntijaa; seka palvelujenkaytta-
jia, etta myos omaisia. Haastatteluista nelja suoritettiin etana Teams - sovel-

luksen avulla ja kaksi kasvotusten.
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Yhdistamalla kyselyaineiston ja asiakashaastatteluiden analyysit pyrkimyk-
sena oli luoda kattava kasitys tapausyrityksen perehdytysprosessista, erityi-
sesti asiakkaan ja avustajan ensikohtaamisen nakdkulmasta. Tama monime-
netelmallinen lahestymistapa mahdollistaa seka maarallisen etta laadullisen
tiedon yhdistamisen, tuottaen syvallista ymmarrysta tutkimuksen tavoitteiden

saavuttamiseksi.

4.3 Palvelumuotoilu ja service blueprint tyokalu

Opinnaytety6ssa hyddynnettiin palvelumuotoilun tydkaluja kehittdmistydn to-
teuttamisessa. Palvelumuotoilu on osaamisala, joka pyrkii konkreettisalla toi-
minnalla yhdistamaan seka kayttajien tarpeet ja odotukset, etta palveluntuot-
tajan liiketoiminnalliset tavoitteet toimiviksi palveluiksi. Muotoilun tyokaluja
hyddyntaen palvelun aineettomat osat saadaan nakyviksi visualisoinneilla ja
hahmomalleilla. (Polain, Lavlie, Reason 2013, s. 31-33; Tuulaniemi, 2011, s.
24.) Palvelumuotoilu ja asiakaslahtoisyys on erittdin monipuolisena kehittami-
sen- ja johtamisen menetelmana noussut lahes rajahdysmaisesti yritysmaail-

massa hyvin yleiseen kayttéon (Stickdorn ym. 2018, s. 23).

Tassa opinnaytetydssa kehittamisen tyokaluksi valikoitui service blueprint
(palvelunkuvaus). Lewric ym. (2020) kuvaavat service blueprintin olevan visu-
aalinen tyokalu ja menetelma, joka auttaa organisaatioita hahmottamaan ja
ymmartamaan palveluprosesseja kokonaisvaltaisesti. Se tarjoaa kuvaa asiak-
kaiden ja palveluntarjoajan vuorovaikutuksesta keskenaan palvelun eri vai-
heissa. Se on erityisen hyodyllinen tyokalu, kun pyritdan parantamaan palve-

lun laatua, tehokkuutta ja asiakaskokemusta. (s. 203-206.)

Service blueprintin muodostamisessa esiintyy eroja, mutta yleisesti se kooste-
taan ainakin seuraavista komponentista. 1) Asiakaspolku (customer journey)
on kuvaus tuokioittain siita, miten asiakas kulkee lapi palvelun eri vaiheiden.
2.) Nakyvat toimet (frontstage actions) on kaikki ne toimijat ja henkildt, jotka
ovat suoraan tekemisissa asiakkaan kanssa ja asiakkaalle nakyvissa. Tama

voi sisaltdd esimerkiksi asiakaspalvelijat, myyjat tai palvelun tarjoajat. 3.)
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Nakymattdomat toimet (backstage actions) ovat taustalla tapahtuvat toimenpi-
teet, jotka mahdollistavat palvelun suorittamisen, mutta joita asiakas ei nae.
Tama voi sisaltda esimerkiksi logistiikan, tietojarjestelmat tai varastonhallin-
nan. 4.) Tukiprosessit (support processes) ovat palvelun sisaiset ja ulkoiset
toimenpiteet, jotka tukevat palvelun tekijoita tuottamaan palvelua. Naiden kom-
ponenttien lisaksi palvelukuvaukseen voi lisata muun muassa palvelun kon-
taktipisteet (touchpoints) eli kaikki paikat, jossa asiakas on vuorovaikutuk-
sessa palvelun kanssa, esimerkiksi verkkosivut, fyysiset tilat tai puhelinpal-
velu. (TheyDo, n.d.)

4.4 Asiakasymmarrys

Asiakkaan tarpeiden ymmartaminen on yksi palvelumuotoilun keskeisimpia ta-
voitteita. Suunnittelu aloitetaankin asiakkaan tarpeiden, toiveiden ja ongelmien
tunnistamisesta ja tavoitellaan paremman kayttajakokemuksen ja asiakastyy-
tyvaisyyden saavuttamista. (Ahonen, 2019, s.51; Tuulaniemi 2011, s. 24.)
Tassa tapauksessa tapausyrityksen asiakkaita ovat seka henkildkohtaista
apua saavat henkilot, etta henkilokohtaisena avustajana tyoskentelevat henki-

16t.

Yrityksen asiakastieto voi kattaa laajan valikoiman erilaista informaatiota, ku-
ten asiakkaiden henkilotiedot, asiakkaan kayttokokemukset, kayttaytyminen
verkkosivuilla tai sovelluksissa, asiakkaan mieltymyksia ja tarpeita, seka muita
yrityksen toiminnalle relevantteja tietoja. Asiakastiedot ovat arvokas resurssi
yrityksille, silld ne auttavat ymmartamaan asiakkaiden tarpeita ja kayttayty-
mista paremmin. Naiden tietojen avulla yritykset voivat muun muassa kohden-
taa markkinointiaan ja mainontaa tehokkaammin, tarjota personoidumpia pal-
veluita ja tuotteita, parantaa asiakaspalvelua seka luoda pitkaaikaisempia ja
kannattavampia asiakassuhteita. (Koivisto, Sdynajakangas & Forsberg, 2019,
luku 3.)

Asiakastietoa ja -ymmarrysta pyritddn muodostamaan eri tavoin. Asiakastyy-

tyvaisyys on esimerkiksi yksi yleisimpia mittareita yrityksen menestyksen



18

arvioinnissa ja erittain hyva asiakastiedon keruumenetelma. Yleisesti asiakas-
tyytyvaisyyskyselyn tarkoituksena on arvioida asiakkaiden kokemuksia ja odo-
tuksia palveluidemme suhteen. Tulosten avulla pyritddn ymmartamaan parem-
min asiakkaiden tarpeita ja toiveita seka tunnistamaan mahdolliset kehityskoh-
teet palvelun laadun parantamiseksi. Maaralliset tutkimukset pyrkivat usein
saamaan edustavan otoksen tutkittavasta kohteesta, mika mahdollistaa tulos-
ten yleistettavyyden laajemmalle joukolle. Ne my0s tarjoavat usein tarkkoja ja
luotettavia tuloksia, kunhan tutkimussuunnitelma on hyvin suunniteltu ja toteu-
tettu. Maarallisen tutkimuksen avulla voidaan myos vahentaa tutkijan henkilo-
kohtaisten mielipiteiden ja ennakkokasitysten vaikutusta, mika voi johtaa ob-

jektiivisempiin tuloksiin. (Koivisto & Wikstrom 2024.)

Maarallinen tai laadullinen tutkimus ei kuitenkaan ole asiakastiedon keruume-
netelmana kumpikaan toistaan parempi, vain tarkoituspera ja tavoitteet niilla
on usein eri. Laadullinen tutkimus usein tuottaa kuitenkin palvelumuotoiluun
soveltuvampaa, kaytannollisempaa ja lahestyttdvampaa sisaltéa. (Koivisto &
Wikstréom, 2024; Polain, Lavlie & Reason,2013, s. 36-41.) Kuvassa 1. havain-
nollistetaan, miten maarallinen tutkimus tuottaa selkeita lukuja ja tarkkoja to-
tuuksia esimerkiksi siitd, kuinka moni kyselyyn vastanneista kayttaa palvelua
tai kokee palvelun hyvaksi. Laadullinen tutkimus kuitenkin tuottaa useita ha-
vaintoja siita mika palvelussa tuottaa tyytyvaisyytta ja mika ei. Havaintoja, joi-
den pohjalta voidaan Iahtea muotoilemaan palveluun parannuksia. (Polain, A.,
Lavlie, L., Reason, B, 2013, s. 36-41.)
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Kuva 1. Maarallisen ja laadullisen tutkimuksen kayttdé palvelumuotoilussa. (Po-
lain, A., Lavlie, L., Reason, B. (2013, s. 39.)

Laadullista tutkimusta voisikin kuvailla jatkuvaksi ongelmanratkaisujen sarjaksi
tai paatoksentekotilanteeksi, silla tyypillisesti laadullisen tutkimuksen proses-
sissa tutkimussuunnitelma muotoutuu tutkimuksen edetessa olosuhteiden ja
saavutetun tiedon mukaisesti. (Kiviniemi 2018, s. 73.) Palvelumuotoiluproses-
sin yhtena kriittisimpina vaiheita pidetdan nimenomaan asiakastiedon ja -ym-
marryksen kasvattamista. Asiakastiedolla on my0s erilaisia rooleja kehittami-
sen eri vaiheissa ja siksi on tarkeaa kayttaa erilaisia menetelmia eri kehittami-
sen vaiheissa. (Koivisto & Wikstrom, 2024; Tuulaniemi 2011, s. 142-146.)
Opinnaytety0ssa asiakastietoa onkin keratty ja pyritty hydodyntamaan erilaisilla

tutkimusmenetelmilla.

4.4.1 Asiakastyytyvaisyyskyselyt

Tapausyrityksen toiminnassa asiakastyytyvaisyytta on mitattu saanndllisesti.
Opinnaytetyon tutkimuksen alkaessa, tarjoutui arvokas mahdollisuus tutustua
yrityksen aiemmin toteutettujen tyytyvaisyyskyselyiden tuloksiin. Kyselyaineis-
ton kayttd toteutettiin luottamuksellisesti, eika niitd julkaista tassa
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opinnaytetydssa. Aineistoon tutustumisen perusteella saatujen johtopaatosten
avulla on kuitenkin mahdollista lausua tyytyvaisyystulosten olleen positiivisia.
Tulosten perusteella voidaan paatelld, ettd asiakastyytyvaisyyteen on panos-
tettu ja palveluihin ollaan tyytyvaisia. Tapausyrityksessa on kuitenkin huomi-
oitu, etta asiakastyytyvaisyys ei ole staattinen tila, vaan jatkuva prosessi. Yritys
pyrkiikin aktiivisesti kehittamaan palveluitaan entistakin paremmiksi ja siten
varmistamaan asiakastyytyvaisyyden jatkuvuuden. Tapausyrityksessa on py-
ritty panostamaan positiivisten avustajasuhteiden toteutumiseen, ja erityisesti
huomiota on kiinnitetty tarpeeseen kehittaa asiakkaan ja henkilokohtaisen

avustajan ensikohtaamisen sujuvuutta.

5 KYSELYN TULOKSET

Opinnaytetyon yhtena keskeisena osana toteutettiin kysely tapausyrityksen
kautta toimiville henkilokohtaisille avustajille, jonka tarkastelun kohteena oli
"Henkilokohtaisen avustajan ja asiakkaan ensikohtaaminen". Tama kysely oli
suunniteltu syventamaan ymmarrystamme siita, miten ensimmainen kohtaa-
minen vaikuttaa asiakkaan ja avustajan valiseen suhteeseen seka palvelun
laatuun kokonaisuutena. Kyselyssa oli seka monivalintakysymyksia, etta avoi-
mia kKysymyksia, jolloin kyselytuloksia saatiin seka maarallisena, etta laadulli-
sena. Kysely oli avoinna 5.- 29. helmikuuta 2024 ja vastauksia tuli 222 kpl.

Kysely I6ytyy kokonaisuudessaan opinnaytetyon liitteena 1.

Kaaviosta 1 ja 2 on nahtavissa, etta vastauksia saatiin hyvin tasaisesti pidem-
paan avustajana tyoskennelleilta, seka myods uudemmilta avustajilta. Enem-
mistd vastaajista oli avustanut useampaa, kuin yhta asiakasta, joten kokemuk-
sia oli useimmilla vastaajilla asiakkaiden ensikohtaamisista ehtinyt kertymaan

useampia.
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Kuinka pitkaan olet tyoskennellyt henkilokohtaisena avustajana?
222 vastausta

@ Alle woden

@ 1-2 wuotta
2-5 vuotta

@ Vi 5 wotta

Kaavio 1. Avustamisen kesto.

Kuinka monen asiakkaan henkilokohtaisena avustajana olet toiminut?

222 vastausta

@ Awstan nyt ensimmaéista asiakastani,
@ Ale 5 asiakasta.
Yli 5 asiakasta.

Kaavio 2. Asiakkuudet.

Kaavioissa 3 ja 4 kuvataan vastanneiden mielipiteita asiakkaista saadun en-
nakkotiedon tarkeytta ja riittavyytta. Selked enemmistd piti ennakkotiedon saa-
mista asiakkaista erittain tarkeana tai vahintaankin kohtalaisen tarkeana. Vas-
tauksista on huomattavissa, etta tapausyritys on panostanut ennakkotiedon
valittamiseen, mutta siihen olisi mahdollista panostaa vielakin enemman. La-
hes puolet vastaajista kokivat saaneensa valttavan maaran tietoa, kolmasosa
jopa erittain hyvin tietoa. Noin viidesosa vastaajista kuitenkin koki, etta eivat
ole saaneet riittavasti tietoa asiakkaansa tarpeista ja toiveista ennen asiak-

kaansa ensikohtaamista.
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Kuinka tarkedna pidat ennakkotiedon saamista asiakkaastasi ennen ensimmastd kohtaamista?

222 vastausta

@ Enollenkaan térkeana.

@ Kohtalaisen tiarkeana.
Erittain tarkeana.

@ Enosaasanoa.

|

Kaavio 3. Ennakkotiedon tarkeys ennen ensikohtaamista.

Koetko, ettd olet saanut riittdvasti tietoa asiakkaan tarpeista ja toiveista ennen ensikohtaamista?

222 vastausta

@ Enole saanutriittavasti tietoa.

@ Olen saanut valttavan maaran tietoa.
Olen saanut erittdin hyvin tietoa.

@® Enosaasanoa.

Kaavio 4. Ennakkotiedon riittavyys.

Ennakkotiedon tarkeytta pyrittiin selvittamaan kysymalla avustajilta ennakko-
tiedon kaytosta. Puolet vastaajista vastasivat perehtyvansa ennakkotietoon
huolellisesti ennen asiakkaan ensikohtaamista. Reilu kolmasosa kuitenkin

vastasi vain selaavansa tietoja.

Kaavioissa 5 ja 6 kuvataan vastanneiden omaa valmistautumista ja odotuksia
ensikohtaamista kohtaan. Kaavio 7 taas kuvaa vastaajien yleisempia tunneti-
loja ensikohtaamisen aikana. Epavarmaksi ja jannittyneeksi itsensa koke-
neista ensikohtaamiseen valmistautuessaan tunsi noin kuudesosa vastaajista,
ja pieni maara vastaajista oli kokenut haastaviakin ensikohtaamisia. Positiivi-
nen huomio tuloksissa on etenkin se, etta suurin osa vastaajista koki ensikoh-

taamisensa asiakkaiden kanssa olleen myonteisia.
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Kuinka valmistaudut uuden asiakkaan kohtaamiseen?
222 vastausta

@ En mitenkaan.
@ Selaan l4pi saamani perustiedot.

@ Perehdyn huolellisesti saamiini tietoihin
asiakkaan tarpeista ja toiveista.

@ Enosaasanoa.

Kaavio 5. Ensikohtaamisen valmistautuminen.

Mika seuraavista kuvaa parhaiten odotuksiasi uuden asiakkaan ensikohtaamisesta?
222 vastausta

@ Epavarma, jannittynyt.

@ Neutraali, tasapainoinen.
@ Innostunut, odottava.

@ Enosaasanoa.

Kaavio 6. Odotukset ensikohtaamisesta.

Millainen ensikohtaamisesi asiakkaan kanssa useimmiten on?
222 vastausta

@ Haastava.

@ Neutraali.

@ Mydnteinen.

@ Molempia &éaripaita.

Kaavio 7. Ensikohtaamisessa useimmiten koettu tunnetila.
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Kyselyssa pyrittiin lisaksi selvittamaan avustajien nakemyksia heidan saamas-
taan tuesta ja koulutuksesta asiakkaiden kohtaamiseen. Vastausten perus-
teella neljdsosa avustajista kertoi, ettei heille ole tarjottu riittavasti koulutusta
kyseiseen tehtavaan. Lisaksi noin viidennes vastaajista ilmoitti saaneensa jon-
kin verran tukea, mutta he kokivat sen olevan riittamatonta. Huomionarvoista
on, etta noin kuudesosa vastaajista, jotka ilmoittivat hallitsevansa perusteet,
toivoivat silti saavansa tyohonsa lisaa tukea ja ohjausta. Vain noin neljannes
vastaajista ilmoitti olevansa tyytyvaisia saamaansa tukeen ja koulutukseen.
Kaavion 8 tulokset osoittavatkin, etta on tarkeaa kiinnittaa vielakin enemman
huomiota tukipalveluiden tarjoamiseen ja avustajien kouluttamiseen, jotta he
voivat tarjota laadukasta palvelua asiakkailleen ja kokevat myos itse positiivi-

sempia osaamisen tunteita.

Onko sinulle annettu riittavasti tukea ja koulutusta asiakkaan kohtaamiseen?
222 vastausta

@ En ole saanut tukea tai koulutusta.

@ Osaan perusteet, mutta kaipaisin vield
lis&4a tukea.
Tukea ja koulutus on tarjolla, mutta en koe
sité tarpeelliseksi.

@ Kyila, olen saanutriittavésti tukea ja
koulutusta.

36,9%

Kaavio 8. Kokemukset saadusta tuesta ja koulutuksesta.

Lahes puolet vastaajista eivat olleet saaneet lainkaan palautetta ensikohtaa-
misen sujuvuudesta, mutta kuten kaaviosta 9 on nahtavissa, lahes kaikki pa-
lautetta saaneet olivat saaneet myonteista palautetta. Vain pieni maara vas-
taajia oli saanut seka positiivista etta negatiivista palautetta. Vain negatiivista

palautetta ei ollut saanut yksikaan vastaajista.
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Oletko saanut palautetta asiakkaan kohtaamisen sujuvuudesta.
222 vastausta

@ Enole saanut palautetta.

@ Olen saanut negatiivista palautetta.
Olen saanut negatiivista ja positiivista
palautetta.

@ Olen saanut positiivista palautetta.

Kaavio 9. Saatu palaute asiakkaan kohtaamisen sujuvuudesta.

Kyselyssa pyrittiin myos selvittamaan mielipiteitd mahdollisen keskustelurun-
gon tai oppaan hyddyllisyydesta. Kyselyn tulokset osoittavat, etta ensikohtaa-
miseen mukaan otettavaa keskustelurunkoa tai opasta pidettiin melko hyodyl-
lisena. Kaaviosta 10 on nahtavissa, etta lahes kolmasosa vastaajista arvioi sen
olevan erittain hyodyllinen. Lisaksi lahes 37 % vastaajista koki sen kohtalaisen
hyddyllisena. Sen sijaan noin viidennes vastaajista ei osannut sanoa, kuinka
hyddylliseksi he kokivat keskustelurungon, kun taas noin 19 % vastaajista ei
kokenut sita ollenkaan hyodyllisena. Nain ollen suurin osa vastaajista piti kes-
kustelurunkoa tai opasta hyoddyllisena, vaikka osa oli epavarmoja sen hyodyl-
lisyydesta tai ei nahnyt sita tarpeellisena ensikohtaamisen kannalta. Tama tu-
los osoittaa, etta keskustelurungon tai oppaan tarjoama rakenne ja tuki voivat
olla arvokkaita avustajille asiakaskohtaamisissa, mutta niiden kayttotarve ja

kayttdaste voi vaihdella yksilollisesti.
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Miten hyodyllisena kokisit ensikohtaamiseen mukaan otettavaa valmista

keskustelurunkoa/opasta?
222 vastausta

@ En ollenkaan hyddyllisena

@ Kohtalaisen hyddyllisena.
Erittéin hyodyllisena.

@ Enosaa sanoa.

Kaavio 10. Mahdollisen ensikohtaamisen apulomakkeen hyodyllisyys.

Ylla esitettyjen monivalintakysymysten lisaksi asiakaskyselyssa oli myos kaksi
avointa kysymysta. Ensimmainen avoin kysymys koski hyvien tai huonojen en-
sikohtaamisten esimerkkeja. Tama antoi osallistujille mahdollisuuden kertoa
omista kokemuksistaan. Toiseen kysymykseen pyydettiin osallistujia jaka-
maan ideoita ja toiveita, joiden avulla onnistunut ensikohtaaminen voitaisiin
varmistaa. Vastausten maara avoimissa kysymyksissa oli huomattavasti pie-
nempi verrattuna monivalintakysymyksiin. Ensimmaiseen avoimeen kysymyk-
seen saatiin 97 vastausta, kun taas toiseen kysymykseen vastauksia kertyi
103 kappaletta. Vaikka vastausten maara oli vahaisempi, avointen kysymys-
ten vastausten analysointi tarjosi arvokasta tietoa tutkimuksen aiheesta, tuo-
den esiin osallistujien ajatuksia ja ideoita ensikohtaamisten merkityksesta ja

perehdytysprosessin kehittamisesta.

Hyvien ja huonojen ensikohtaamisen kokemuksista nousi esiin avustajan tyon-
kuvan epamaaraisyys. Rajojen maarittelyn tarkeys korostuu kyselytulosten
mukaan erityisesti avustajatyon alussa, seka sijaisuuksissa. Useissa vastauk-
sissa korostetaan sita, etta tyotehtavien ja rajojen tulisi olla selvat seka henki-

|IOkohtaisille avustajille, ettda myos henkilokohtaista apua saaville asiakkaille.

Mielessani pyori kysymys, kenen vastuulla on vetaa rajat avustustilan-
teissa. Minusta tuntuu kohtuuttomalta, jos rajanveto jaa ainoastaan avus-
tajan omalle vastuulle. Erityisesti tama patee sijaistustilanteissa, missa ei
tunne avustettavaa, eika tieda etukateen avustuksen tarpeita yksityiskoh-
taisesti, eikd ole sellaista luottamuksellista suhdetta avustettavan
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kanssa, jossa rajat olisi jossain maarin jo asetettu ja jossa niista olisi ma-
talampi kynnys keskustella.
Asiakkaiden itsemaaraamisoikeuden arvokkuus nousi esiin useissa vastauk-

sissa yhdessa avustajan tehtavien rajaamisen ja avustajan oikeuksien kanssa.

Hyvassa ensikohtaamisessa seka avustaja ettd asiakas kohtaavat toi-
sensa kunnioittavasti ja kohdataan ihminen ihmisena.

Hyvia kokemuksia on ollut avustettavien kanssa, jotka itse ymmartavat,
mita varten avustaja on, osaavat sanoittaa tarpeensa ja toiveensa, ja ovat
ihanan karsivallisia, kun alkuun hommat ei heti suju taydellisesti. Olen
henkilokohtaisesti pitanyt arvokkaana sita, etta avustettavan itsemaaraa-
misoikeus sailyy, ja on ollut aina kiva huomata, miten se vaikuttaa posi-
tiivisesti tydsuhteeseen, kun avustettava voi luottaa, etta asiat tehdaan
hanen toivomallaan tavalla, ja han kokee, etta tulee kuulluksi ja ymmar-
retyksi.

Avoimista vastauksista nousee esille myos ennakkotietojen tarkeys ja oikeel-
lisuus. Saadut ennakkotiedot asiakkaasta koetaan jopa avaimena onnistunee-
seen ensikohtaamiseen. Vastauksissa kuitenkin esiintyy myos negatiivisia ko-

kemuksia, joissa ennakkotiedot ovat olleet vahaiset tai jopa harhaanjohtavat.

Hyva tiedottaminen asiakkaasta ja odotuksista ennen tapaamista johti
hyvaan ensitapaamiseen ja jatkuu edelleen.

Arjessa nakyi hyvin eri asiat, joissa halusi apuani, verrattuna ennakkotie-
toihin ja ensitapaamiseen. Haluaisin ennakkotapaamisessa tietoa ja la-
pinakyvyytta, ettd mihin olen oikeasti sitoutumassa.

Vastauksissa pohdittiin myos omaisten seka edellisten avustajien roolia tarpei-
den ja kaytantojen lapikaymisessa. Osassa vastauksissa omaisten osallisuus
koettiin isona etuna, kun taas joissain vastauksissa huomioitiin asiakkaiden
omien toiveiden jaavan joskus taka-alalle ja osa harhaanjohtavista ennakko-
tiedoista koettiinkin johtuvan omaisten eriavista nakemyksista. Edellisten
avustajien tai samaan aikaan asiakkaan kanssa toimivien avustajien osallistu-
minen ensikohtaamiseen koettiin vastausten perusteella erittain positiivisena.
Eduksi koettiin muun muassa tiedon ja kokemusten jakaminen, silla edellinen
avustaja voi muun muassa nayttaa ja opastaa apuvalineiden kayttdéa asiak-

kaan kanssa.
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6 ASIAKASHAASTATTELUIDEN TULOKSET

Opinnaytetyossa toteutettiin puolistrukturoidut haastattelut. Haastatteluilla py-
rittiin rakentamaan ymmarrysta ensikohtaamisen kokemuksista asiakkaiden
nakokulmasta. Haastatteluiden avulla pyrittiin selvittamaan, miten asiakkaat
ovat kokeneet uuden avustajan valinnan, uuden avustajasuhteen muodosta-
misen, millaisia odotuksia heilla oli ja miten heidan tarpeensa otettiin huomioon
ensimmaisessa kohtaamisessa uuden avustajan kanssa. Haastatteluiden to-
teuttamisessa pyrittiin varmistamaan monipuolinen otos eri sukupuoli- ja ika-
ryhmista seka erilaisista tarpeista ja elamantilanteista. Haastatteluiden katta-
vuutta pyrittiin edelleen laajentamaan sisallyttamalla seka palvelusetelia kayt-
tavia etta tyonantajamallilla toimivia henkildita. Tama monimuotoisuus var-
misti, ettd saatiin kattava kuva siita, miten erilaiset ihmiset kokevat henkilokoh-
taisen avustamisen ja erityisesti uuden avustajan aloittamisen ja ensikohtaa-
misen. Haastatteluja varten muodostettu haastattelurunko 16ytyy opinnayte-

tyon liitteena 2.

Haastatteluissa nousi hyvin nopeasti esiin, miten erilaisia me kaikki ihmiset
olemme ja miten eri tavalla me tilanteita koemme. Joillekin uuden avustajan
kohtaaminen heratti innostusta ja uteliaisuutta, toisille se aiheuttaa suurtakin

epavarmuutta ja jannitysta, kun taas toiset kokivat sen hyvin neutraalisti.

Vaikka tiedan, etta olen itse valinnut uuden avustajan ja vaikka olisin paa-
tokseeni erittainkin tyytyvainen ensikohtaamisen aikana ja sen jalkeen-
kin, minulla menee silti parikin kuukautta aikaa tottua uuden vieraan ih-
misen olevan minun kodissani. Tarvitsen apua jokapaivaiseen elamaani
ja silti saatan alussa kartella uutta avustajaani.

Uudgn avustajan |oytaminen on usein monella tapaa hyvin raskas pro-
sessi.
Myoés siita vedetaankd avustajasuhteessa tarkka raja ammattimaisen tydsuh-
teen ja ystavyyssuhteen valille esiintyi merkittavia eroja. Osa haastateltavia
kommentoi ammattimaisessa tyosuhteessa avustajan ja avustettavan valisen
suhteen perustuvan selkeaan tyonantaja-tyontekija-dynamiikkaan, jossa hen-

kilokohtainen avustaja toimii asiakkaansa eli samalla ty6nantajansa
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alaisuudessa ja suorittaa tydtehtavia sovitun tydsopimuksen mukaisesti. Tal-
|6in avustajan ei esimerkiksi toivota kertovan omasta vapaa-ajastaan, eika toi-
saalta itse haluta asettaa omia haasteita avustajan harteille. Osa haastatelta-
vista kuitenkin totesi, etta varsinkin pidemmissa avustajasuhteissa avustajan
ja avustettavan valille on muodostunut ystavyyssuhteita. Tassa suhteessa voi
olla enemman joustavuutta ja epamuodollisuutta kuin ammattimaisessa tyo-

suhteessa, ja osapuolet jakavat enemman henkilokohtaisia asioita keskenaan.

Ymmarran, etta avustajalla saattaa olla omassa elamassaan huolia ja
vaikeuksia. Heidan tulee kuitenkin muistaa tulevansa toihin ja pohtia mi-
ten paljon murheita voi tuoda minulle.

Haastattelutuloksista nouseekin esille se, etta avustajasuhteet voivat olla hy-

vin monimutkaisia seka monenlaisia.

Haastatteluiden perusteella ilmeni myods, etta osalla haastatelluista oli aiemmin
kaytossaan itse tehty perehdytyskansio avustajilleen, mutta talla hetkella ei
yhdellakaan haastateltavalla tallaista ollut kaytossa. Heidan tiedossaan kuiten-
Kin on, etta tallaisen kayttd on yleista. Osa oli tallaisen kaytosta luopunut joh-
tuen siita, etta heilld oli jo pitkd kokemus avustajien perehdyttamisesta ja ko-
kivat etta perehdytyskansiota ei tasta syysta enaa tarvitse samassa maarin
kuin aiemmin. Osa taas totesi, ettd kokee parempana avustajan itse sanoitta-
van itselleen muistiinpanot tydtehtavista. Tyodtehtavien maarittely ja niiden oh-
jeistaminen onkin haastateltavien mukaan ensikohtaamisessa heidan tarkein
tehtavansa. Esille tuli myos miten haastateltavat tarkkailivat samalla aloittavan
avustajan reaktioita. Reaktioista pyrittiin muun muassa nakemaan yllattiko teh-
tavat ja tyonkuva hakijan. Joskus saattaa silti ensikohtaamisen jalkeen paljas-

tua yllatyksia.

Kysyin avustajalta milta tyotehtavat kuulostavat, ja vastasiko ne odotuk-
siin. Avustaja vastasi kaiken sopivan ja itsestani tuntui kaiken menevan
hyvin. Seuraava paivana sain viestin, etta avustaja ei haluakaan aloittaa
tyéta henkildkohtaisena avustajana. Han kertoi syyksi avustamisen haas-
tavuuden.

Ensikohtaamisen kulun kaikki haastateltavat selostivat suhteellisen samanta-

paisesti. Esittelyn jalkeen asiakas kertoo tarkemmin terveydentilastaan,
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ladkityksestaan ja muista terveyteen liittyvista asioista. Samalla tutustutaan
asiakkaan paivittaisiin rutiineihin ja aikatauluihin. Kaydaan yhdessa lapi asiak-
kaan tarpeita ja avustajan tyotehtavia. Tutustutaan myos turvallisuuteen liitty-
viin asioihin, kuten turvallisten nostotekniikoiden tai muiden apuvalineiden
kayttoon. Usein kierretdan tutustumassa ainakin pintapuoleisesti asiakkaan
kotiin, erityisesti niihin tiloihin, joissa avustaja tulee tydskentelemaan. On myds
hyva varmistaa, etta molemmilla on kaikki tarvittavat yhteystiedot ja sovitaan
siitd, miten yhteydenpito hoidetaan. Tydnantajamallissa ensikohtaamiseen
kuuluu myos tyosopimuksen allekirjoittaminen, johon kuuluu myos palkkion,
tydaikojen ja muiden kaytannon asioiden sopimista. Sovitaan myods seuraa-
vasta tapaamisesta tai tydvuorosta. Suuremmat erot liittyivat siihen, miten tar-
kasti kukin haastateltava ensikohtaamisessa kavi tietoja lapi ja miten pitkia en-
sikohtaamiset olivat. Osalle ensikohtaaminen oli lyhyt tydhaastattelu ja pinta-
raapaisu, kun taas osalle ensikohtaaminen oli pidempi ja monipuolinen pereh-

dytystuokio.

Monet haastateltavat nostivat esiin, miten tarkeaa olisi huomioida myos se na-
kokulma, jossa vammainen henkild itse ei ole hyva tydnantaja omassa avus-
tajasuhteessaan. Avustajasuhteen laatu ja toimivuus voivat karsia, jos vam-
mainen henkilo ei pysty hoitamaan tyonantajan roolia tehokkaasti. Tama voi
johtaa epaselvyyksiin tehtavista, vastuista ja kommunikaatiosta avustajan
kanssa, mika voi puolestaan heijastua avustamisen laatuun, asiakkaan omaan

hyvinvointiin ja avustajan tyohyvinvointiin.

Kaikki vain eivat ole luonnostaan hyvia johtajia ja henkilokohtaisen avun
vastaanottaminen varsinkin tyonantajamallilla vaatii kuitenkin myos joh-
tamisen taitoja.

Haastateltavat pohtivat hyvien johtamistaitojen auttavan asiakasta selkeytta-
maan odotuksiaan ja tarpeitaan avustajan suhteen. Tama voi sisaltaa avusta-
jan tyotehtavien ja vastuiden maarittelyn selkeasti, tydaikojen sopimisen ja
kommunikaatiosuunnitelmien laatimisen. Nain avustaja tietaa tarkalleen, mita
hanelta odotetaan ja miten han voi tukea asiakasta parhaalla mahdollisella ta-
valla. Johtamistaidot auttavatkin asiakasta luomaan hyvan ja ammattimaisen

tyoilmapiirin avustajasuhteelle. Tama sisaltaa avoimen ja rehellisen viestinnan
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edistdmisen, avustajan tukemisen ja arvostuksen osoittamisen seka tarvitta-
van koulutuksen ja ohjauksen tarjoamisen avustajalle. Nain avustaja tuntee
itsensa arvostetuksi ja motivoituneeksi tydossaan, mika puolestaan edistaa
avustajasuhteen onnistumista ja pitkaaikaista kestavyytta. Johtamistaidot voi-
vat auttaa asiakasta myds ratkaisemaan mahdollisia konflikteja tai ongelmia
avustajasuhteessa. Haastateltavat kokivat, etta varsinkin tallaisessa tilan-
teessa palveluntuottaja voi tarjota arvokasta tukea ja apua. Palveluntuottajan
rooli voi olla erityisen hyodyllinen myds niissa tilanteissa, joissa vammainen
henkilo ei pysty tai halua toimia suoranaisesti tydnantajana. Tyonantajan roo-
liin liittyy usein monimutkaisia hallinnollisia ja juridisia velvoitteita, joiden toteu-

tumisessa palveluntuottajan rooli koetaan erittain suurena etuna.

7 OPAS ASIAKKAAN KOHTAAMISEEN

Tutkimuksen perusteella kehitysehdotukseksi muodostui tapausyrityksen
kayttoon opas, jonka tarkoituksena on ohjata henkilokohtaisia avustajia onnis-
tuneeseen ensikohtaamiseen asiakkaan kanssa. Kokonaisuuden tavoitteena
oli luoda tydkalu, joka auttaa avustajia valmistautumaan asiakkaan kohtaami-
seen, luomaan hyva ensivaikutelma, ja aloittaa positiivisen avustajasuhteen
rakentumisen. Oppaan visuaalinen ilme mukailee tapausyrityksen visuaalista
iimetta. Kohdeyrityksen toiveesta opasta ei julkaista opinnaytetyon yhteydessa

liketoiminnallisista syista.

Haastatteluiden avulla saatiin syvallista tietoa siita, miten asiakkaat arvioivat
kokemuksiaan henkilokohtaisesta avusta ja millaisia kehitysehdotuksia heilla
oli avustajien aloittamiseen liittyen. Erilaiset taustat ja tarpeet antoivat mahdol-
lisuuden ymmartaa kokemuksia laajemmin seka miten avustajien palvelua voi-
taisiin kehittaa ja miten asiakkaiden tarpeisiin voitaisiin vastata paremmin eri
tilanteissa. Kerattya avustajakysely- ja asiakashaastatteluainestoa jarjesteltiin
palvelumuotoilussa yleistd samankaltaisuuskaaviomenetelmaa hyodyntaen.

Kaavion tarkoituksena on saavutetun tiedon jasentely teemoittain aineistosta
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|6ytyvien samankaltaisuuksien perusteella, ja se auttaa tunnistamaan saman-
kaltaisia kokemuksia tai tarpeita eri asiakasryhmienvalilla (Tuulaniemi, 2011,
s, 154). Laadullisessa tutkimuksessa haastatteluiden teemoittelu onkin ylei-
sesti kaytetty analysoinnin menetelma, jolla pyritaan jasentamaan ja ymmar-
tamaan aineistoa, seka loytamaan keskeisia kasitteita ja nakdkulmia tutkimus-

kysymyksen kannalta (Tuomi, Sarajarvi, 2018, s. 93).

Tutkimuksessa saavutetun aineiston valilla oli selkeita yhtenevaisia teemoja.
Naita teemoja ovat 1) asiakkaan itsemaaraamisoikeuden tarkeys, 2) molem-
min puoleinen ymmarrys henkilokohtaisen avustajan tyosta ja tyotehtavista, 3)
molemmin puoleinen ymmarrys asiakkaan ja avustajan valisesta suhteesta, 4)

odotusten kohtaaminen seka 5) toimiva vuorovaikutus.

Valton (2024) mukaan monenlaisissa tyoyhteisdissa olisikin tarkeaa kuunnella
mita sinulta toivotaan ja odotetaan. On tarkeaa antaa toisen kertoa omista na-
kemyksistaan. Nakemyksistd on kuitenkin pystyttava keskustelemaan. Tar-
keaa olisi avoimesti kertoa mita on valmis tekemaan, seka tuoda omia asioita
ja omia rajoja esille. Toimivassa keskustelussa kumpikin arvostaa toisen na-
kokulmia ja kunnioittaa toisen toiveita ja tarpeita. On huomioitava, etta ihmiset
ovat erilaisia ja toiveet voivat erota. Varsinkin uuteen inmiseen tutustuessa on
tarkeaa hallita tilannetaju. Keskustelua kaydessa tulee pohtia miten tassa ti-
lanteessa tulisi olla ja kayttaytya. Huumori ei esimerkiksi jokaiseen tilantee-
seen tai jokaisen ihmisen kanssa sovi, kun taas valilla se saattaa tilannetta
helpottaa. Taman tunnistaminen vaatii tarkastelua ja reagointia. Valto myds
huomauttaa miten kaikkien osapuolien tulisi osata katsoa peiliin ja miettia min-
kalainen oma rooli keskusteluissa on ollut ja miten on toiminut seka kommuni-
koinut. Reflektoimalla omaa toimintaansa saattaa 16ytaa keinoja kehittaa omia
vuorovaikutustaitojaan. On myds tarkeaa huomioida mita vie mukanaan tdihin.
Kunkin itsensa tuoma ilmapiiri voi olla seka hyvasta etta pahasta ja jokaisen
tulisi pohtia paljonko voi tdissa omasta henkilokohtaisesta elamastaan jakaa.
(03:26-07:50.) Kukaan ei tietenkdan saa tunteitaan pois paalta, vaan tunteet
ohjaavat toimintaamme haluamme sita tai emme. Tybeldamassa tunnetaidoilla
onkin valtava merkitys. (Jarvilehto, 2022, 03:32-03:50.)
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Toteutetun oppaan sisaltod jakautuu kolmeen osaan; avustamisen periaatteet,
kaytannon vinkit kohtaamiseen, seka esimerkkikeskustelurungon. Oppaaseen
nostettiin opinnaytetydn tutkimusten pohjalta esiin nousseet olennaiset peri-
aatteet, jotka ovat tarkeita onnistuneen avustajasuhteen luomisessa. Naita pe-
riaatteita ovat kunnioitus ja empatia, avoin ja rehellinen kommunikaatio seka
karsivallisyys. Empatian ja kunnioituksen osalta avustajaa ohjeistetaan kuun-
telemaan asiakasta ja kunnioittamaan hanen itsemaaraamisoikeuttaan. Avoin
ja rehellinen kommunikaatio kannustaa avustajaa olemaan avoin omista aja-
tuksistaan henkilokohtaisen avustajan tyonkuvasta ja kannustamaan myos
asiakasta avoimesti kertomaan omista tarpeistaan ja toiveistaan. Karsivallisyy-
den osalta avustajaa rohkaistaan antamaan asiakkaalle aikaa sopeutua uu-

teen tilanteeseen ja olemaan karsivallinen myos itselleen.

Periaatteiden lisaksi oppaassa on avustajalle kaytannon vinkkeja ensikohtaa-
miseen valmistautumiseen. Lista sisaltaa kohtia kuten ennakkotietoihin tutus-
tumisen, omasta itsesta kertomisen, yhteisten pelisaantdjen sopimisen ja sel-
kean viestinnan merkityksen korostamisen. Lisaksi vinkkilistalla painotetaan
avoimuutta, kysymysten esittamista ja tarpeellisten kaytannon asioiden kirjaa-

mista muistiin.

Oppaasta viimeisena loytyva keskustelurunko tarjoaa todella kaytannoénlahei-
sen esimerkin siita, miten kohtaaminen voi kulkea. Konkreettiset ja kaytannon-
laheiset esimerkit usein helpottavat ymmartamista. Kaytannon esimerkit usein
my0Os herattavat mielenkiintoa ja saattavat usein olla vakuuttavampia ja moti-
voivampia kuin pelkat teoreettiset ohjeistukset. Kaytannonlaheinen esimerkki
voi auttaa ihmisia nakemaan, miksi tietty periaate on tarkea ja miten sita voi

hyodyntaa kaytannossa.

Kaikki nama kolme elementtia (periaatteet, vinkit ja keskustelurunko) yhdessa
pyrkivat tukemaan avustajaa luomaan positiivisen ja luottamuksellisen suh-
teen asiakkaaseen jo ensimmaisella tapaamiskerralla, seka tukea avustajan

omaa osaamista ja positiivista palvelukokemusta.
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On ennakoitavissa, etta tekoalyn kehitys voi vahentaa toteutuneen oppaan ja
sen kaltaisten ohjeistusten tarvetta tulevaisuudessa. Vaikka tekoalyn kehitys
vahentaisikin oppaiden tarvetta tulevaisuudessa, on tarkeaa tunnistaa niiden
hyodyllisyys nykyhetkella ja siirtymavaiheessa. Ensikohtaamisen opas toimii
talla hetkella erinomaisena tyokaluna uusille avustajille, jotka tarvitsevat sel-
keaa ohjeistusta ja valmistautumista ensikohtaamiseen asiakkaan kanssa. Se
tarjoaa kattavan listan asioista, joita avustajan tulee ottaa huomioon ja miten
kohtaamisen voi valmistautua. Tama auttaa varmistamaan sujuvamman ja
ammattimaisemman kohtaamisen. Taman isaksi opas voi mahdollisesti olla
myohemmin yksi osa tapausyrityksen hyodyntamaa dataa tekoalyn kayttoon-

otossa.

Opinnaytetyon tutkimuksen kannalta oppaan toteuttaminen oli oleellinen kah-
desta syysta. Ensinnakin ensikohtaaminen oli tapausyrityksen perehdytyspro-
sessiin kuuluva palvelutuokio, jonka tapausyritys koki tarpeellisena kehittami-
sen kohteena. Opas tarjoaa heille tahan palvelutuokioon heti kayttdonotetta-
van kehitysratkaisun. Toisekseen oppaan tarpeeseen ja sen kehittamiseen pe-
rehtyminen antoi tutkijalle mahdollisuuden syventya intensiivisemmin yrityksen
toimintaymparistodn, seka avustajien ja asiakkaiden palvelukokemuksiin.
Tama taas mahdollisti muodostamaan syvemman ymmarryksen tapausyrityk-

sen perehdytysprosessista kokonaisuudessaan.

8 HENKILOKOHTAISEN AVUSTAJAN PEREHDYTYSPROSES-
SIN SERVICE BLUEPRINT

8.1 Toteutus

Tapausyrityksen perehdytysprosessia lahdettiin  kokonaisuudessaan tutki-
maan kayttamalla service blueprint tyokalua. Toteutus alkoi tapausyrityksen
toimitusjohtajan haastattelulla. Haastattelun aikana kirjattiin tarkasti yrityksen
perehdytysprosessin palvelutuokiot, kontaktipisteet palvelun kayttajalle na-

kyva - ja nakymattdmat toimet ja palvelun tukiprosessit. Tapausyrityksen
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perehdytysprosessista toteutettua service blueprint -kokonaisuutta ei julkaista
opinnaytetyon yhteydessa, silla se sisaltaa liikesalaisuuksia. MyoOs toteutu-
neen service blueprintin kuvailu esitetdan tassa opinnaytetyossa rajatusti liike-

salaisuuksien suojaamiseksi.

Kayttajakokemuksien kuvaamiseen service blueprintin palveluhetkissa kaytet-
tiin kayttajapersoona tyokalua. Lewrick ym. (2020) kuvaavat kayttajapersoo-
naa fiktiiviseksi henkilokuvaksi potentiaalisesta kayttajasta. Oikein toteutet-
tuna kayttajapersoona on erinomainen konkreettinen kehittamisen tyokalu,
jonka avulla tiedostetaan; kenelle suunnitellaan, miksi suunnitellaan ja mita tu-
lee ottaa huomioon kayttajan nakokulmasta. Persoonaa lahdetaan kehitta-
maan keraamalla mahdollisimman paljon tietoa kayttajista, ja vaikka persoona
onkin kuvitteellinen henkild, pyrkimys on muodostaa mahdollisimman aito ku-
vaus kohderyhmaan soveltuvasta henkilosta perustuen todellisiin tietoihin ja
kayttaytymismalleihin. (s. 97—102.) Kayttajapersoona seka kayttajakokemus
termeista kaytetdan usein vaihtoehtoisesti asiakaspersoona ja asiakaskoke-
mus termeja. Koska tassa opinnaytetyossa kaytetaan termia asiakas viitatessa
henkilokohtaista apua vastaanottavaan henkiloon, selkeyden vuoksi kaytetaan

opinnaytetydssa termeina kayttajapersoonaa ja kayttajakokemusta.

Tyypillista henkilokohtaista avustajaa kuvaava persoona rakennettiin hyodyn-
tamalla Varman 2022 toteuttaman Henkilbkohtaisten avustajien tybajat ja tyo-
kyky tutkimustuloksia hyddyntaen. Tutkimuksen keskeiset tulokset osoittavat,
etta henkilokohtaiset avustajat muodostavat paaasiassa naisvaltaisen tyonte-
kijaryhman, silla naiset muodostavat 79,3 % ja miehet 20,7 % avustajista. Li-
saksi tutkimuksessa havaittiin, etta henkilokohtaisten avustajien keski-ika on
42 vuotta, ja ikdjakauma on hyvin laaja, sen kattavat nuoret avustajat (alle 20-
vuotiaat) aina vanhempiin avustajiin (noin 80-vuotiaat). Kaksi ikdryhmaa erot-
tuu erityisen yleisina: noin 20-vuotiaat ja hieman alle 60-vuotiaat. Mielenkiin-
toinen havainto tutkimuksessa oli my0s se, etta yhdella avustajalla saattaa olla
useita tyosuhteita, ja tydsuhteiden tarkka maara ei aina ole tiedossa tyonanta-
jalla tai sijaismaksajalla. Lisaksi miehet tekevat havaintojen perusteella enem-
man viikonloppuihin, iltoihin ja disiin aikoihin sijoittuvia tydvuoroja verrattuna

naisavustajiin. (s. 4-16.) Nama tulokset tarjoavat arvokasta tietoa
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henkilokohtaisten avustajien tyotilanteesta ja -kaytanndista, ja niiden avulla
voidaan paremmin ymmartaa avustajien tyoajan jakautumista ja tyoskentely-

olosuhteita.

Tietojen perusteella muodostettiin perehdytysprosessin kuvausta varten kaksi
kayttajapersoonaa edustamaan henkilokohtaisen avustajan kokemuksia. Jo
aiemmin yhden asiakkaan avustajana toimineen 59-vuotiaan Eevan, seka

opintojensa oheen tyota etsivat 23-vuotiaan Matin.

Eeva

Perus atk-osaaminen Ei kdyta sosiaalista mediaa
Omatoiminen Toimelias

Luonnossa liikkkuminen Kavely

Eeva 59-vuotias nainen Itd-Suomesta. Eeva on toiminut yhden asiakkaan
henkilokohtaisena avustajana jo useamman vuoden tydnantajamallilla. Nyt han kokee
mahdolliseksi aloittaa henkildkohtaisena avustajana toimimisen useammalle
asiakkaalle samanaikaisesti ja etsii sen vuoksi sopivaa palvelutuottajaa.
Paadsaantdisesti Eeva tyoskentelee arkipdivisin, mutta satunnaisesti myos iltaisin
asiakkaidensa tarpeiden mukaan. Eevan harrastuksiin kuuluu luonnossa likkuminen.

Kuva 2. Kayttajapersoona Eeva, kokenut avustaja
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Matti

Aktiivinen some kayttdjd Kiireinen Opiskelija
Digiosaava Tottunut somen kayttdja Nuori
Aktiivinen Urheilullinen Kokeileva

Kunnianhimoinen

Matti on 23-vuotias mies Eteld-Suomesta. Han opiskelee ammattikorkeakoulussa
fysioterapiaa ja etsii sopivaa tyoté opintojensa oheen. Pd3asiassa tarkoituksena on
tehda tyota iltaisin ja viikonloppuisin. Matti on erityisen kiinnostunut teknologiasta ja
on opintojen aikana tutustunut mielelld&n eri apuvaline ratkaisuihin. Hanelle on
tarkeda pystya jarjestAmaan tydnsa opiskelujen rinnalla ja sailyttdmaan tasapaino

tyn ja vapaa-ajan valilla.

Kuva 3. Kayttajapersoona Matti, uusi alalla

Kayttajakokemuksia tutkittaessa on pidettava mielessa, ettd kokemus on sub-
jektiivinen, henkilokohtainen tunne, jolla tavalla asiakas itse tilanteen kokee.
Digitaalisia palveluita kehittaessa tuleekin ymmartaa kayttajakokemuksen
muodostuvan kayttajan omasta henkilokohtaisesta digiosaamisesta, seka tuo-
tettujen digitaalisten palveluiden kaytettavyydesta ja toimivuudesta. (Filenius,
2015, s. 16, 25-26.) Kayttajapersoonissa huomioitiinkin kayttadjakokemuksia
seka tietoteknisesti taitavan, etta hieman kokemattomamman nakokulmasta.
Kokemukset vari koodattiin positiiviseen (vihrea), neutraaliin (keltainen) ja ne-
gatiiviseen (punainen) tunteeseen. Osa palvelutuokioista saattaa herattaa
kayttajissa myos seka positiivisia ettd negatiivisiakin tunteita (Daffy, 2019, s.
204).

Service blueprintin toteuttamisessa huomiota kannattaa kiinnittda palvelu-
tuokioiden ja kosketuspisteiden limittymiseen. Lewrick ym. (2020) huomautta-
vat palvelutuokioiden viittaavan konkreettisiin, aktiivisiin tapahtumiin, jotka
edistavat prosessin etenemista. Kosketuspisteet taas ovat niita hetkia tai
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kohtia prosessissa, jossa eri sidosryhmat tai osapuolet kohtaavat toisensa. Ne
voivat olla seka aktiivisia etta passiivisia hetkia, joissa tietoa vaihdetaan tai
vuorovaikutus tapahtuu. Joskus ne voivat kuitenkin limittya, mutta niilla on silti
erilaisia merkityksia ja tarkoituksia. (s. 203-206.) Esimerkiksi perehdytyspro-
sessissa yleisia palvelutuokioita on tyopaikkailmoitusten etsiminen, hakemuk-
sen lahettaminen ja haastatteluun osallistuminen. Tyonhakijan ja tyonantajan
valinen haastattelu on kuitenkin myos selva kosketuspiste, samoin kuin tyoso-
pimuksen allekirjoittaminen. Silla naissa tilanteissa tapahtuu suora vuorovai-

kutus ja paatoksenteko.

Tapausyrityksen perehdytysprosessista muodostettin  kymmenen palvelu-
tuokion polku. Palvelutuokiot myos visualisoitiin unDraw sivuston illustraatioita
hyodyntaen. Palvelutuokioiden alle kirjattiin tuokioissa koetut kayttajakoke-
mukset ja tunnetilat, tuokioiden toteutumiseen vaikuttavat kosketuspisteet,
kayttajalle nakyvat toimet (Frontstage Actions), kayttajalle nakymattomat toi-
met (Backstage Actions) seka tukiprosessit (Support Processes). Naiden Ii-
saksi service blueprinttiin lisattiin alimmaiseksi rivi, johon on tuokiokohtaisesti
lisatty tutkimuksen aikana muodostuneita nakemyksia siita, miten tuokioita

olisi mahdollista tehostaa tekoalytyOkalujen avulla.

8.2 Kayttajan kulkeminen palvelupolulla

Perehdytysprosessin kuvaus voidaan yleisesti aloittaa kuvaamalla jo ennen
palvelua tapahtuvalla toiminnalla, eli rekrytointi tarpeen selvittamisella, tyo-
paikkailmoituksen laatimisella seka julkaisemisella. Kaunismaki (2022) ja
Huang ym. (2024) huomauttavat, etta vaikka tyopaikkailmoituksen laatiminen
ei suoraan kuulu perehdytysprosessiin vaan rekrytointiprosessiin, on silla silti
merkitysta perehdytyksen onnistumisessa ja tehokkuudessa. Tyodpaikkailmoi-
tuksessa maaritellaan tehtavan keskeiset vaatimukset ja odotukset. Selkeasti
maaritelty tehtavakuvaus auttaakin hakijoita ymmartamaan, mita uudelta tyon-
tekijaltd odotetaan ja millaisia taitoja heiltd vaaditaan. Tyopaikkailmoitus on
my0Os organisaation mahdollisuus viestia brandistaan ja kulttuuristaan potenti-
aalisille tyontekijoille. (09:37- 22:22; s.31.)
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Tapausyritykselle toteutettujen kayttajapersoonien kokemuksissa eroja olisi
mahdollista huomioida perehdytysprosessin alussa tyopaikkailmoitusten |api-
kaymisessa seka tydbhakemuksen tayttamisessa ja lahettamisessa, silla digi-
taalisten taitojen merkitys on kasvanut tyopaikkojen etsinnassa ja rekrytoin-
nissa viime vuosien aikana. Digitaalisesti taitavampana henkilona Matti osaisi
luultavammin hyodyntaa erilaisia verkkoalustoja, sosiaalista mediaa ja erilaisia
tydnhakupalveluita, l6ytaakseen avoimia tyOpaikkoja. Digitaalisesti taitava
henkilo osaa myoOs luoda ja muokata ansioluettelonsa ja tydhakemuksensa
sahkoisissa muodoissa, kuten PDF-tiedostona. Han myods kayttaa erilaisia
verkkopohjaisia tydhakemusjarjestelmia tehokkaasti. Eevalle sen sijaan digi-
taalinen tydnhakuprosessi aiheuttaa enemman hermostuneisuutta. Jos verk-
kosivusto kuitenkin tarjoaa selkeat ohjeet, voi tydnhakulomakkeen tayttaminen
ja lahettaminen muodostaa hanelle myos onnistumisen tunteita. Matille epa-
varmoja tunteita herattaa opintojen oheen uudelle jokseenkin tuntemattomalle
alalle hakeutuminen. Kayttajakokemuksien kuvailu palvelupolun aikana perus-

tui osittain my0Os avustajakyselyista saatuihin tuloksiin.

8.3 Prosessin nakyvat ja nakymattomat toiminnot seka tukiprosessit

Service blueprintin muodostamisen aikana erotellaan toisistaan palvelun kayt-
tajalle nakyvat ja nakymattomat toiminnot seka tunnistetaan naita tukevat pro-
sessit. Yleisia perehdytysprosessin nakyvia toimintoja ovat rekrytointiin liittyvat
toimet, esimerkiksi tyopaikkailmoitus ja tydhaastattelu. Lisaksi nakyviin toimin-
toihin kuuluu muun muassa erilaiset kaytannon ohjeistukset, perehdytys- ja

koulutusmateriaalit.

Palvelun nakymattomat toiminnot taas ovat taustalla tapahtuvia toimia, joita
kayttaja ei suoraan nae, mutta jotka ovat valttamattémia palvelun onnistumi-
selle, ja joilla on yhtalainen vaikutus kayttajakokemuksen muodostumiseen.
Rekrytointiprosessin nakymattomia toimintoja voisi olla esimerkiksi rekrytointi-
tarpeen selvitys, tyopaikkailmoituksen laatiminen, hakemusten seulonta ja tyo-

haastatteluiden jarjestaminen.
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Yritysten tarvitsemia tukiprosesseja palvelupolun sujuvuuden ja tehokkuuden
toteuttamiseen on erilaiset tietojarjestelmat, kuten HR- ja CRM jarjestelmat,
sisdinen ja ulkoinen viestinta, henkiloston koulutus ja kehittdminen, seka pa-
lautejarjestelmat. Service blueprintin toteutuksen kuvailussa on kokonaisuu-
dessaan hyodynnetty vain yleisia perehdytysprosessiin liittyvia tuokioita ja toi-

mintamalleja, jotka eivat paljasta tapausyrityksen liilkesalaisuuksia.

9 TEKOALYN HYODYNTAMINEN JA KAYTTOONOTTO

9.1 Tekoalyn kayttoonotto yritysmaailmassa

Opinnaytetyon kehittdmiskohteeksi tapausyrityksen perehdytysprosessi oli
haastava valinta, silla yritykseltd saadun tiedon mukaan heidan prosessinsa
kokonaisuudessaan koetaan jo nyt hyvin toimivaksi. Tama nostaa ilmaan ky-
symyksen siitd, onko prosessia tarvetta kehittda? Tapausyrityksessa on kui-
tenkin huomioitu tarve seurata tekoalyn kehittymista ja sen vaikutusta kilpailu-
kykyyn. Tanner ja Kotola (2024) kuvaavatkin tekoalyn kayttdonottamisen ole-
van inkrementaalista innovaatiota. Eli innovaatiota, jolla keskitytdan olemassa
olevien toimintojen parantamiseen ja kehittamiseen. Tassa tapauksessa hyo-
dyntaen uutta teknologiaa, eli tekoalyn ja automaation integrointia yrityksen
liketoimintaan. Painotus yritysmaailmassa onkin talla hetkelld nimenomaan
olemassa olevien toimintojen tehostamisessa ja siten kilpailukyvyn varmista-
misessa. On kuitenkin todennakaista, etta tama kehityssuunta laajenee nope-

asti eteenpain tulevaisuudessa.

Googlen Pohjoismaiden toiminnanjohtajan Ted Schénbeckin mukaan tulevina
vuosina tekoalya tullaan hyodyntamaan kaikkialla, ja yritysten tulee ehdotto-
masti seurata tekoalyn kehitysta seka tutkia sen kayttdmahdollisuuksia
omassa toiminnassaan. Schonbeck kehottaa tutkimaan mita tekoaly voi tarjota

omalle yritystoiminnalle, miten se saadaan toimimaan oikein omien prosessin
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mukaisesti, miten valitaan oikea tekoalymalli oikeaan ongelmaan ja oikeaan
hintaan. (2023.) Tahan yrityksen service blueprintin rakentaminen antaa oivat

edellytykset.

Tekoalyn kayttoonotto voi tuoda organisaatioissa eteen useita haasteita. Ylei-
sesti haasteita tuottaa muun muassa tekoalyn tehokkaan toiminnan edellytta-
mat datavaatimukset. Johon liittyy seka riittdva maara dataa etta sen laaduk-
kuus. Tekoalyn kayttoonotto myos edellyttaa erikoistunutta osaamista ja asi-
antuntemusta, kuten koneoppimisen, syvaoppimisen ja ohjelmointikielten hal-
lintaa. Organisaatioilla voikin olla vaikeuksia l16ytaa ja palkata riittavasti patevia
asiantuntijoita tai kouluttaa nykyista henkilostda ja lisata siten osaamista. Ta-
han liittyy myo6s yrityskulttuurinen muutos, joka on huomioitava. Henkilosto
saattaa kokea epavarmuutta ja vastustusta uutta teknologiaa kohtaan, mika
osaltaan voi hidastaa kayttoonottoa ja vaikuttaa myos onnistumiseen. Tie-
tyissa tilanteissa tekoalyn kayttoonotto voi myos vaatia merkittaviakin inves-
tointeja infrastruktuuriin, kuten pilvipalveluihin, tietokantoihin ja laskentate-
hoon. Olennaisesti tekoalyn kayttéonottoon liittyy myos eettisia ja juridisia ky-
symyksia, kuten tietosuoja, turvallisuus ja vastuu. Organisaatioiden tuleekin
varmistaa, etta heidan tekoalyratkaisunsa noudattavat sovellettavia lakeja ja
maarayksia seka eettisia periaatteita. Tekoalyn tarjoamat mahdollisuudet ovat
kuitenkin niin merkittavia, etta jokaisen yrityksen tulisi pohtia toiminnassaan
tekoalyn mahdollista kayttoonottoa. Kayttoonottoprosessi taytyy vain suunni-

tella tarpeeksi hyvin. (Pirhonen, 2024.)

Tekoalyn tarjoama tuottavuuden kasvu onkin valtavaa jo nyt. Helsingin yliopis-
ton tietojenkasittelytieteen professori Teemu Roos (2013, 3:57-6:50.) tuo esiin
tekoalyn monipuoliset ominaisuudet, kuten nopeuden, muistin ja kyvyn kasi-
telld suuria maaria dataa. Roos korostaa kuitenkin myos tekoalyn rajoituksia
verrattuna ihmiseen: kone ei esimerkiksi viela ymmarra merkityksia eika voi
suoraan korvata inhimillistd vuorovaikutusta. Sen sijaan tekoaly tulee nahda
tyokaluna, joka tarkoituksena on hoitaa rutiinit ja siten vapauttaa ihmisten ai-
kaa monimutkaisempiin ja luovempiin tehtaviin. Roos korostaa tarkeytta har-
kita tekoalyn kayttda tehostamaan tyoprosesseja ja vapauttamaan ihmisten ai-

kaa keskittymaan olennaisiin tehtaviin. Yritysten tulisi pyrkia kannustamaan



42

tydntekijoitaan uteliaisuuteen ja kokeilunhaluun tekoadlyn hyddyntamisessa
tyossaan, ja korostaa tarvetta |oytaa tyota helpottavia tapoja sen kayttami-
seen. Roos myos huomauttaa tekoalysovellusten kehittgjien tarvitsevan jatku-
vasti toiveita, ideoita ja kehitystarpeita, jotta he voivat kehittdd sovelluksia,
jotka todella auttavat tydssa. Vaikka oikeiden kysymysten esittaminen voi olla
haastavaa, se on tarkeaa tekoalyn kayttoonotossa, jotta sen potentiaali tyoela-

massa voidaan taysin hyodyntaa.

9.2 Tekoalyn kayttoonotto tapausyrityksessa

Service blueprintin avulla perehdytysprosessi oli mahdollista visuaalisesti hetki
hetkeltd havainnollistaa ja ulkopuolisena ymmartaa prosessi kokonaisuudes-
saan. Kokonaisuuden hahmottaminen ja ymmartaminen auttavat tekoalyrat-
kaisujen suunnittelussa, koska tekoalya pyritaan ainakin aluksi hydédyntamaan
nimenomaan olemassa olevan prosessin tehostamisessa ja automatisoin-
nissa. Tama taas on mahdollista, kun sen kayttéonottokohteet ja mahdollisuu-
det ovat selvilla. Nain ollen service blueprintin avulla voidaan luoda pohja te-
koalyratkaisujen suunnittelulle ja toteutukselle, mikd mahdollistaa niiden so-

veltuvuuden ja tehokkuuden tutkimisen yrityksen tarpeisiin soveltumisesta.

Vaikka tekoaly saattaa olla hyddyllinen tyokalu esimerkiksi tapausyrityksen
rekrytoinnissa tai asiakassuhteiden hallinnassa, voi se edelleen olla rajallinen
henkilokohtaisten tarpeiden ja mieltymysten huomioimisessa. Henkilokohtai-
nen avustaminen edellyttdd usein syvallistda ymmarrysta asiakkaan yksilolli-
sista tarpeista, mieltymyksista ja rajoituksista. Jokainen asiakas on erilainen,
ja heidan tarpeensa voivat vaihdella merkittavasti. Tekoalya onkin haastavaa
soveltaa tassa tilanteessa, koska sen voi olla vaikea tunnistaa ja tulkita moni-
mutkaisia ihmisten tarpeita ja tunteita. Tekoalyalgoritmit voivatkin tehda vir-
heellisia paatelmia tai suosituksia, jos ne eivat ole riittdvan monipuolisia tai
tarkasti koulutettuja. Heinasenaho ja Renko (2024, 06:20-08:20) kertovat ge-
neratiivisen kielimallin haasteista tuottaa vaaria vastauksia. Tekninen termi
talle on "hallusinointi” tarkoittaen sita, etta tekoalymalli vastaa aina, vaikka ei

tietaisikaan oikeaa vastausta, vaan muodostaa itsendisesti vaaran
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vastauksen. Meneillaan on useita erilaisia pilotointeja, joilla hallusinoinnin tuot-

tamia ongelmia pyritaan ratkaisemaan.

Remeksen (2023) artikkelissa Kansanelakelaitoksen (KELA) innovaatiojohtaja
Janne Pulkkinen kuvaa miten automaatiota on Kelassa hyddynnetty jo pitkaan
ja tekoalya on kaytetty jo muutaman vuoden ajan muun muassa saapuvien
hakemusliitteiden ja muiden asiakirjojen kasittelyssa. Pulkkisen mukaan Kela
pyrkii Ioytamaan asiakkaille, Kelalle ja yhteiskunnalle eniten arvoa tuottavia
hyddyntamiskohteita. Tamanhetkisen kasityksen perusteella suurta vaikutta-
vuutta tekoalylla saadaan esimerkiksi tuen tarpeen tunnistamisessa. (kpl, Te-
koalylla kasitellaan miljoonia hakemusliitteitd, innovaatioilla arvoa asiak-
kaalle.) Kelan ja tapausyrityksen toiminnassa onkin jonkin verran yhdyspis-
teita, kuten asiakkaiden tuen tarpeen tunnistaminen seka toimintaa ohjaava
lainsaadantd. Myos tulevaisuuden ennakointi ja taman paivan ilmiot vaikutta-
vat molempien toimintaan. Paatoksia tekoalyn kaytosta tulisikin tehda pohti-
malla mikd on paras paatos tulevaisuutta ja paivan ilmidita esimerkiksi ikaan-

tynytta vaestérakennetta ajatellen (Pulkkinen & Nore, 2023).

Tapausyrityksen toiminnalle soveltuvia tekoalymahdollisuuksia I0ytyi tutkimuk-
sen aikana useita. Haasteita aiheutti etenkin se, etta kaikkia mahdollisesti so-
veltuvia ohjelmia ei valitettavasti ollut mahdollista kaytanndssa kokeilla (mak-
sullisia), mutta tietoa ohjelmista ja niiden kayttétarkoituksista seka tutorial vi-
deoita on |0ydettavissa ja vertailu onkin monelta osin toteutettu melko teoreet-
tisella tasolla. Ahto ja Tanner (2024, 3:58-28:28:50) huomauttavatkin odotus-
ten tekoalyn suhteen olevan varsinkin tehokkuuden lisddmisen mahdollista-
jana korkealla, todelliset naytot ovat kuitenkin viela harvassa. Monella yrityk-
sella onkin hyvin rajalliset resurssit konkreettisempiin tekoalykaytannonkokei-
luihin. Ahto ja Tanner nostavatkin esiin yritysten haasteet osata fokusoida oi-

keaan asiaan ja valita omalle yritystoiminnalle sopivat vaihtoehdot.

Tekoalyn kayttoonotossa ensimmaisen askeleen tulisi olla kattavan arvioinnin
tekeminen yrityksen nykytilasta, heikkouksien ja vahvuuksien tunnistaminen,
asiakasymmarryksen kasvattaminen, seka yrityksen strategian vahvistaminen

tai jopa uusiminen. Joka tapauksessa yrityksen strategian tulee olla selva koko
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organisaatiolle. Taman lisaksi yritysten olisi syyta korostaa inhimillisen osaa-
misen merkitysta, eli panostettava henkiloston osallisuuteen ja osaamien ke-
hittdmiseen. (Ahto & Tanner, 2024; Kananen & Puolitaival, 2019, s. 55-60; Pir-
honen, 2024.)

Tekoalytyokalujen tutkiminen opinnaytetyon aikana pyrittiin toteuttamaan
mahdollisimman kattavaksi. Aluksi tutkimus painottui keraamaan ymmarrysta
ja osaamista tekoalystd kokonaisuudessaan. Tutkimuksen edetessa katta-
vampaan ymmarrykseen tapausyrityksen toiminnasta lahdettiin tekoalytyoka-
lujen kokeilua ja tutkimista kohdentamaan yrityksen toimintaan soveltuviin

mahdollisuuksiin.

Tapausyritykselle toteutettuun service blueprinttiin lisattiin opinnaytetyon tutki-
muksen pohjalta nousseita ideoita, miten yrityksen perehdytysprosessin eri
tuokioita voitaisiin tekoalyn avulla tehostaa. Tama toteutettiin listaamatta ni-
mettyja tekoalytyOkaluja, vaan listaamalla pelkastaan mahdollisia kayttotapoja
tuokiokohtaisesti. Esimerkiksi rekrytointitarpeen selvityksessa tekoaly voisi
mahdollisesti analysoida olemassa olevia tietoja ja ennustaa tulevia rekrytoin-
titarpeita perustuen yrityksen kasvunakymiin ja muihin tekijoihin. Tai tekoaly
voisi automatisoidun kyselyn avulla kartoittaa avustajien tilannetta tai esimer-
kiksi mahdollisuuksia/ halua ottaa vastaan lisaa tyéta (useampi samanaikainen
asiakas). Tekoaly pystyy myds personoimaan viesteja, mika tekee kommuni-

koinnista inhimillisempaa ja relevantimpaa.

Tutkimuksen pohjalta esiin nousi erityisesti yksi tekoalytyokalu ja sen kaytto-
tarkoitus, joka taman opinnaytetyon aikana suoritetun tutkimuksen perusteella
vaikuttaisi olevan tapausyrityksen perehdytysprosessin kannalta talla hetkella

potentiaalisin vaihtoehto tehokkuuden lisdamiseen.

9.3 Chatbot

Chatbotin kaytté kasvaa edelleen tehokkaana liiketoimintatytkaluna. Sosiaali-

ja terveysministerid onkin kaynnistyneessa laaja-alaisen digitaalinen sosiaali-
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ja terveydenhuolto -ohjelman yhteydessa tutkimassa myods chatpalveluiden
vaikuttavuutta. (Heindsenaho & Renko, 2024.) Puhuttaessa chatboteista on
erittain tarkeaa huomioida, ettéd chatbot ja Al chatbot ovat kaksi eri asiaa. Al
chatbot on toimivuudeltaan huomattavasti tehokkaampi. Niiden valinen ero on
jopa niin suuri, etta Al chatbotille, eli tekoaly chatbotille saattaisi olla tarpeel-
lista kehittda oma nimi (Schonbeck, 2023).

Chatbot on ohjelmoitu vastaamaan ennalta maariteltyihin kysymyksiin ja ko-
mentoihin. Se kayttaa siis yleensa saantdpohjaista lahestymistapaa, jossa jo-
kainen mahdollinen kayttajan syottama lauseke vastaa ennalta maariteltyyn
vastaukseen. Sen toiminta on rajattua ja se ei pysty oppimaan tai sopeutu-
maan kayttajan vuorovaikutukseen. Al chatbot sen sijaan hyddyntaa tekoalya
(Al) ja luonnollisen kielen prosessointia (NLP) ymmartaakseen ja reagoidak-
seen monimutkaisempiin ja muuttuviin kysymyksiin. Se myds kykenee oppi-
maan ja parantamaan suorituskykyaan ajan myaéta kayttajan vuorovaikutuksen
perusteella ja taten tarjoamaan yksilollisempia vastauksia. Sen avulla yritykset
voivat siis tarjota henkilokohtaisempaa ja tehokkaampaa asiakaspalvelua, au-
tomatisoida monimutkaisempia prosesseja ja tarjota raataloityja suosituksia
kayttajille. Al chatbotit myos vaativat kehittyneempaa teknologiaa ja koulutusta

niiden kayttéonottoon. (Pirhonen, 2024.)

Al chatbotin voi edelleen jaotella kahteen ryhmaan: koneoppivaan ja syvaoppi-
vaan. Koneoppiva kayttaa hyvakseen koneoppimisalgoritmeja ja luonnollisen
kielen kasittelya (NLP). Se oppii vuorovaikutuksista, joten ajan myoéta siita tu-
lee parempi. (Pirhonen, 2024.) Useilla nettisivuilla voi tormata asiakaspalve-
luchatissa koneoppivaan Al chattiin: esimerkiksi KELAn sivuilla
(https://www.kela.fi/asiakaspalvelu). Syvaoppivasta chatbotista tunnetuimpia
esimerkkeja on ChatGPT: todella suurilla datamaarilla opetettu tekoaly, joka

mahdollistaa luonnollisen kielen tuottamisen ja ymmartamisen.

Tapausyrityksen toiminta perustuu laadukkaaseen asiakaspalveluun ja toistu-
vat yhteydenotot tyollistavat henkilostdéa talla hetkellda melko runsaasti. Jos Al
chatbot vastailisi kysymyksiin henkildston sijaan, resursseja olisi mahdollista

siirtaa toisiin tehtaviin. Al chatbotille voisi esimerkiksi opettaa eri sotealueiden
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vammaispalveluiden ohjeistuksia ja omia yritysmateriaaleja, esimerkiksi word

/ pdf tiedostoja.

Markkinoilla on ollut jo tovin pilvipalvelupohjaisia ratkaisuja (kuten Dante Al),
joilla on pystynyt hyodyntamaan laajan kielimallin lisaksi omaa dataa chatbotin
pohjana. Valitettavasti chatbotin kayttoonotossa kuitenkin esimerkiksi tieto-
suoja ja tiedon siirtyminen kolmannelle osapuolelle muodostavat, erittain mer-
kittavia haasteita, sillda Euroopan unionin yleinen tietosuoja-asetus 2016/679
(GDPR) asettaa tiukat saannot henkilotietojen jakamiselle ja siirtdmiselle kol-

mansille osapuolille.

9.4 ChatRTX

NVIDIA Corporationin ChatRTX on ohjelmisto, joka ladataan ja asennetaan
omalle tietokoneelle, mikd mahdollistaa sen kayton ilman internet-yhteytta.
ChatRTX on avoimeen lahdekoodiin perustuva demo applikaatio: ohjelmisto,
joka on luotu esittelemaan ja antamaan parhaita kaytanteita sen mahdollisuuk-
sista ja ominaisuuksista. ChatRTX mahdollistaa suuren kielimallin (LLM, kuten
GPT) muokkaamisen omalla sisallolla, kuten vaikka PDF-tiedostoilla. Kaytan-
ndssa ChatRTX on siis kone- ja syvaoppimiseen perustuva tekoaly chatbot,
jonka voi opettaa haluamallaan sisalldlla ja sen kayttdé on mahdollista ilman
internet-yhteytta. Pienten ja keskisuurten yritysten perspektiivistda ChatRTX
onkin ensimmainen houkutteleva vaihtoehtona oman ChatGPT:n kaltaisen te-
hokkaan tekoalyohjelmiston luomiseen, jota voit opettaa omalla datalla ilman
etta dataa joudutaan jakamaan kolmannelle osapuolelle ja jonka omistat taysin
itse. (Pirhonen, 2024.)

Tapausyritys pystyisi, ainakin teoriassa, rakentamaan ChatRTXn avulla itsel-
leen chatbotin, jolla pystyisi esimerkiksi pitkalti perehdyttamaan uudet tyonte-
kijat. Rajoitteeksi voisi muodostua data: kielimallin muokkaamiseen esimer-
kiksi tata opinnaytetyota varten tehty opas asiakkaan kohtaamiseen voisi olla
lian kevyt, silla se on tehty helposti luettavaksi kaikille, kun taas tekoalya var-

ten voi kirjoittaa erittain kattavasti ja syvaluotaavasti. Esimerkiksi olisi eri asia
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opettaa tekoaly taman opinnaytetydn pelkalla tiivistelmalla, kuin koko opinnay-

tetydlla.

9.5 Tekoalyn eettiset haasteet ja niiden hallinta

Tekoalyn kayttoonottoon liittyy useita eettisia kysymyksia ja sen eettisyydesta
ja vahaisesta saatelysta kaydaankin talla hetkella paljon keskustelua. Eettisia
haasteita ovat muun muassa tekoalyn kayton vaikutukset tyopaikkoihin, tieto-
suoja kysymykset, tekstin/ kuvien eheyden ja totuudenmukaisuuden varmista-
minen, ja tekoalyn kaytén mahdolliset vaaristymat ja ennakkoluulot. (Dodi¢ &
Cungurski, 2023, s. 418-420; Paasikivi, Tuohino, & Mansnérus, 2022, s. 36-
44.) Eettiset periaatteet ovat viime aikoina erityisesti korostuneet tekoalyn vaa-
rinkayttoon riskeihin, silla positiivisten vaikutusten lisaksi tekoaly mahdollistaa
myos esimerkiksi totuuden manipuloinnin eparehellisten valokuvien ja videoi-
den tuottamisella. (Dodi¢ & Cungurski, 2023, s. 418-420.)

Tekoalyn kayttoonottoa suunnitellessa olisi myds syytd huomioida, ettd muo-
dollinen lainsaadanto ja laintasoisten vaatimusten noudattaminen on vain yksi
osa tekoalyn eettisyydesta. Esimerkiksi Verohallinto, joka aktiivisesti hyodyn-
taa tekoalya ja paatdésautomaatiota on laatinut omat tekoalyn kayttoa koskevat

eettiset periaatteet. (Paasikivi, Tuohino, Mansnérus, Lang, 2022, s 44.)

Onkin tarkeaa ottaa huomioon tekoalyn rajat ja mahdollisuudet ja kayttaa sita
harkiten ja vastuullisesti. Lisaksi on tarpeellista sailyttaa ihmisen lasnaolo ja
kyky tarjota yksilollista ja empaattista tukea tapausyrityksen asiakaskunnalle.
On myo0s tarkeaa, etta tapausyrityksen alkaessa suunnitella tekoalyn kayttoon-
ottoa yrityksen johdon tulisi ennakoida henkiloston mahdollisesti kokema pelko
tekoalyn vaikutuksesta tyotehtavien muutoksiin tai jopa tyopaikkojen katoami-
seen. Tekoalyn kayttdonoton toteutukseen ja siihen liittyva muutosjohtaminen
vaatisi muun muassa henkilokunnan kouluttamista uuden teknologian kayt-
toon ja sen varmistamista, etta kaikki ymmartavat kayttoonoton tarkoitukset,
hyddyt ja sen vaikutukset henkilokuntaan ja asiakkaisiin. Radu (2023, kpl 3.3)

huomauttaa, etta osallistaminen vahentaa negatiivisten tunteiden maaraa ja
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edesauttaa henkildstdon mydnteisempaa suhtautumista muutokseen. Mahdol-
listen uudistusten kokeiluunkin tulisikin kokonaisuudessaan alusta alkaen si-
saltaa kaikki ne tahot, joiden tydhon ja toimintaan suunniteltu muutos tulisi vai-

kuttamaan.

10 JOHTOPAATOKSET

Johtopaatoksena voidaan todeta, etta service blueprint on tehokas palvelu-
muotoilun tydkalu perehdytysprosessin kokonaisvaltaiseen ymmartamiseen ja
kehittamiseen. Mallin avulla saatiin kattava kuva tapausyrityksen perehdytys-
prosessin eri vaiheista ja sen avulla oli mahdollista palvelutuokioittain pohtia
mahdollisia tekoalytyokalujen kayttoonoton mahdollisuuksia. Tutkimuksessa
selvisi, etta tekoalyn hyodyntaminen voi tuoda huomattavia etuja, kuten pro-
sessin automatisointia, henkilokohtaisempaa oppimista ja tehokkaampaa tie-
donhallintaa. Tapausyrityksessa tietosuoja nousi kuitenkin merkittavaksi haas-
teeksi, erityisesti siksi, etta yritys kasittelee henkilotietojen lisaksi myos ter-
veystietoja. Tyossa pyrittiin I0ytamaan ratkaisuja tahan haasteeseen ja tarjolla
olevista tekoalytyOkaluista 10ytyi vaihtoehto, jonka kaytto ei valitd asiakastie-
toja kolmannelle osapuolelle. Ohjeistusten ja lainsaadannon vaatimusten nou-
dattamisen lisaksi opinnaytetyo toi esiin monia tekoalyn kayttdonottoon liittyvia
haasteita seka esitti ratkaisuja naiden haasteiden kasittelemiseksi. Erityisesti
henkiloston osallistaminen ja muutoskyvykkyyden tukeminen nousivat esiin

keskeisina tekijoina tekoalyn onnistuneen kayttdonoton mahdollistajana.

Henkilokohtainen avustaminen on ala, jossa perehdyttaminen on erityisen
haastavaa johtuen siita, etta tyd tapahtuu paaasiassa asiakkaiden kodeissa,
mika rajoittaa yrityksen mahdollisuuksia suoraan valvoa ja tukea perehdytys-
prosessia paikan paalla. Koska tydymparistod vaihtelee ja on usein yksityinen,
perehdyttamisen laadun varmistaminen ja yhdenmukaistaminen on vaikeam-
paa kuin perinteisissa tyopaikoissa. Tassa kontekstissa korostuu erityisesti hy-

vin  suunnitellun perehdytyksen ja selkeiden ohjeiden merkitys.
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Opinnaytetyossa keskityttiin koko perehdytysprosessin tutkimisen lisaksi eri-
tyisesti avustajan ja asiakkaan ensimmaisen kohtaamisen kehittamiseen. Se
todettiinkin kriittiseksi vaiheeksi, silla se asettaa perustan avustajan ja asiak-
kaan valiselle yhteistydlle. Tutkimustulosten perusteella kehitetty opas pyrki
tarjoamaan konkreettista tukea ja selkeita ohjeita. Taten se vahentaisi koettua
epavarmuutta asiakaskohtaamisissa ja edistaisi positiivista asiakaskokemusta

heti alusta alkaen.

11 POHDINTA

Verrattuna aiempiin tutkimuksiin henkilokohtaisesta avustamisesta ja pereh-
dyttamisen haasteista tapausyritys on opinnaytetyon tutkimustulosten perus-
teella onnistunut verrattain hyvin ja he ovat onnistuneet kehittamaan kokonai-
suutena toimivan perehdytysprosessin. Tutkimukset osoittavat kuitenkin, etta
innovatiiviset uudet ideat ja kehittyva teknologia ovat tekijoita, joita yritysten on
pakko huomioida erityisesti prosessien tehokkuuden varmistamiseksi. Vaikka
yritys on saavuttanut hyvia tuloksia nykyisilla toimintamalleillaan, jatkuva ke-
hittdminen on valttamatonta, jotta se pysyy kilpailukykyisena ja pystyy vastaa-

maan tulevaisuuden haasteisiin.

Tapausyrityksen perehdytysprosessi visualisoitiin kokonaisuudessaan ja visu-
alisoinnin yhteyteen Kkirjattiin ehdotelmia siita, miten perehdytysprosessin ai-
kana tekoalya on mahdollista hyddyntaa toiminnan tehostamiseen. Tutkimus-
kohteeseen perehdyttiin monipuolisesti erilaisiin taustatietoihin ja -tutkimuksiin
perehtyen. Lisaksi aineistonkeruu toteutettiin seka maarallisen, etta laadulli-

sen tutkimuksen keinoin.

Tutkimukseen osallistuminen oli seka kaikille avustajakyselyyn, etta asiakas-
haastatteluihin osallistuneille vapaaehtoista. Tutkimuksen aikana keratty ai-

neisto on kokonaisuudessaan luottamuksellista ja sitd on sailytetty
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Satakunnan ammattikorkeakoulun opinnaytetyd ohjeistusten vaatimalla ta-
valla. Tietoja ei ole luovutettu ulkopuolisille ja niita on kaytetty vain tahan tutki-

mukseen.

Tutkimus keskittyi tapausyrityksen jo havaitsemaan ongelmaan avustajasuh-
teen luomien tukemisesta, jota tuki myos jo aiemmin tehtyjen tutkimusten tu-
lokset. Lisaksi opinnaytetyon yhteydessa toteutettu asiakaskysely ja asiakas-
haastatteluiden analyysit vahvistivat asiakkaiden ja avustajien kokevan haas-
teita ensikohtaamisessa, joten tutkimusongelmaan oli relevanttia etsia kehitta-
mismahdollisuuksia. Opinnaytetydssa saavutettiin naiden tulosten perusteella
muodostettua ensimmainen versio ensikohtaamisen oppaasta. Oppaan kayt-
téonoton jalkeen tulisi kuitenkin teettaa uusi kysely ohjeistusten kayttokoke-
muksista ja taman jalkeen jatkokehittaa opasta tarpeelliseen suuntaan. Uuden
palvelun tai palveluhetken lanseerauksen jalkeen tulisi jollakin asiakastietoke-
ruu menetelmalla selvittdd onko tama ollut toimiva ratkaisu, silla pienellakin

muutoksella, voi olla suuria vaikutuksia (Koivisto, 2024).

Tarve ensikohtaamisen ohjeistuksen kehittamisella oli alun perin toimia avus-
tajien tukena, tarjoten heille ohjeita ja rakennetta ensimmaisiin kohtaamisiin
asiakkaiden kanssa. Kuitenkin toteutuneen tutkimuksen valossa on nyt sel-
keaa, etta olisi tarkeaa laajentaa tata nakdokulmaa ja ottaa huomioon myos asi-
akkaiden rooli ensikohtaamisissa. Asiakkaiden osallistaminen ja tukeminen
perehdyttamisessa ovat myos keskeisia tekijoita, jotka voivat vaikuttaa ensi-
kohtaamisen onnistumiseen. Tama taas voisi vaikuttaa merkittavasti asiakkai-
den saamaan palvelun laatuun, seka avustajien tyytyvaisyyteen ja siten tyo-

suhteen kestoon.

Jatkokehittdmisen kannalta olisikin olennaista laajentaa kayttajapersoonien
kirjoa kattamaan myos asiakkaiden nakokulma, jotka vastaanottavat henkild-
kohtaista apua tapausyrityksen kautta. Tama lisavaihe on merkittava, silla se
mahdollistaa palvelun kehittamisen entistd paremmin vastaamaan erilaisten
kayttajien tarpeita ja odotuksia. Lisaksi monipuolisten kayttajapersoonien
avulla voidaan tunnistaa erilaisia kayttajakokemuksia ja haasteita, joihin pal-

velun tulee vastata.
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Jos jatkokehittaminen kohdentuisi esimerkiksi asiakkaille suunnatun ensikoh-
taamisen tai perehdyttamisen oppaaseen/ohjeistukseen tulisi sen suunnitte-
lussa kiinnittaa erityistd huomiota saavutettavuuteen. Saavutettavuuden nako-
kulmasta tarkasteltuna on tarpeen varmistaa, etta kaikki kayttajat, rippumatta
esimerkiksi vammasta, iasta tai muista tekijoista, voivat hyodyntaa palvelua

tehokkaasti ja esteettomasti.

Opinnaytetyossa tutkittiin samalla tapausyrityksen tekoalyn kayttdonoton mah-
dollisuuksia, ja lopputuloksena esiteltiin tutkijan mielesta mahdollisia tapaus-
yrityksen toimintaa tehostavia keinoja, seka tutkijan mielesta paras tamanhet-
kinen tekoalytyokalu tapausyrityksen toiminnalle. Tutkimuksen luotettavuuden
varmistamiseksi ymmarrysta tekoalysta ja tietoa eri tekoalytyokaluista kerattiin
useista eri tietolahteista. Tutkimuksessa hyodynnettiin kirjallisuutta, tutoriaa-
leja, webinaareja ja asiantuntijahaastattelua. Mahdollisen tekoalyn kayttéonot-
tamisen realisoitumisen jalkeen suosituksena olisi toteuttaa tyokalun kayttoon-
oton seurantaa ja arviointia saannollisesti. Tama mahdollistaa tyokalun jatku-
van parantamisen ja sen varmistamisen, etta se vastaa muuttuvia tarpeita ja
olosuhteita. Lisaksi yrityksen tulisi investoida henkiloston koulutukseen ja
osaamisen kehittamiseen tekoalyn hyddyntamisessa, jotta tydkalun potentiaali

saadaan maksimoitua.

On myos tarkeaa huomata, ettd tutkimuksen luotettavuutta voidaan kyseen-
alaistaa tekoalyteknologian jatkuvan kehittymisen vuoksi. Onkin selvaa, etta
opinnaytetyontekijan on mahdotonta tietaa ja tutkia kaikkia markkinoilla olevia
tekoalytyokaluja seka arvioida tulevia innovaatioita taydellisesti. Taman vuoksi
on suositeltavaa jatkaa teknologian seurantaa ja arviointia myos tutkimuksen
paattymisen jalkeen. Tama jatkuva arviointi auttaa varmistamaan, etta kay-
tdssa oleva teknologia pysyy ajan tasalla ja tarjoaa parhaan mahdollisen hyo-

dyn.
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LIITE 1: AVUSTAJIEN KYSELY

Opinnaytetydkysely: Henkilékohtaisen
avustajan ja asiakkaan ensikohtaaminen

Hei,

Olen Nina Pirhonen, ja teen
YAMK-opinnaytetydta yhieistybssa “kohdeyritys” kanssa.

Tutkimuksen aiheena on "Henkildkohtaisen avustajan ja asiakkaan
ensikchtaaminen”. Opinnaytetydn tavoitteena on saada syvallisempad ymmarrystd
ensikohtaamisen merkityksesta ja vaikutuksesta sekd henkildkohtaisen

avustajan ettd asiakkaan nakokulmasta.

Kyselyyn vastaaminen vie
noin 8 minuuttia, ja kaikki vastaukset kasitellaan luottamuksellisesti.

Mikali

sinulla on kysymyksia tai haluat keskustella aiheesta lisdd minuun voi

olla yhieydessd sdhkdpostitse: nina.pirhonen@student.samk.fi

Kiitos osallistumisestasi ja arvokkaasta panoksestasi opinndytetycni parissa!

Ystavillisin terveisin,

Nina Pirhonen
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1. Kuinka pitkaan olet tyaskennellyt henkilckohtaisena avustajana? *
Merkitse vain yksi soikio.
() Alle vuoden
()12 vuotta
() 2-5vuotta

() yli 5vuotta

2. Kuinka monen asiakkaan henkilGkohtaisena avustajana olet toiminut? *
Merkitse vain yksi soikio.

'-':_} Avustan nyt ensimmaista asiakastani.
() Alle 5 asiakasta.

() Yli 5 asiakasta.

3. Kuinka tarkedna pidat ennakkotiedon saamista asiakkaastasi ennen

ensimmdéstd kohtaamista?

Merkitse vain yksi soikio.

(") En ollenkaan tarkena.
'Z:_'} Kohtalaisen tArke&na.
() Erittdin tarkesni.

[ ) Enosaasanoa.



4. Koetko, etta olet saanut riittavéasti tietoa asiakkaan tarpeista ja toiveista ennen

ensikohtaamista?

Merkitse vain yksi soikio.

) En ole saanut riittavasti tietoa.
() Olen saanut vilttavan maarin tietoa.
() Olen saanut erittiin hyvin tietoa.

) En 0saa sanoa.

5. Kuinka valmistaudut uuden asiakkaan kohtaamiseen? *
Merkitse vain yksi soikio.

() En mitenk&an.
() Selaan |3pi saamani perustiedot.

| Perehdyn huolellisesti saamiini tietoihin asiakkaan tarpeista ja toiveista.

() En osaa sanoa.

S

6. Mika seuraavista kuvaa parhaiten odotuksiasi uuden asiakkaan
ensikohtaamisesta?

Merkitse vain yksi soikio.

(__) EpAvarma, jannittynyt.
_ Neutraali, tasapainoinen.
Innostunut, odottava.

.,

() En osaa sanoa.
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7.

8.

9.

Millainen ensikohtaamisesi asiakkaan kanssa useimmiten on? *
Merkitse vain vksi soikio.

() Haastava.
) MNeutraali.
() Mybnteinen.

() Molempia A&ripaita.

Onko sinulle annettu riittavasti tukea ja koulutusta asiakkaan kohtaamiseen? *
Merkitse vain vksi soikio.

() En ole saanut tukea tai koulutusta.
() Osaan perusteet, mutta kaipaisin vield lis43 tukea.
() Tukea ja koulutus on tarjolla, mutta en koe siti tarpeelliseksi.

() Kylla, olen saanut riittavisti tukea ja koulutusta.

Oletko saanut palautetta asiakkaan kohtaamisen sujuvuudesta. *
Merkitse vain yksi soikio.

-i.::} En ole saanut palautetta.
() Olen saanut negatiivista palautetta.
(_ ) Olen saanut negatiivista ja positiivista palautetta.

() Olen saanut positiivista palautetta.
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10.

11.

12.

Miten hyadyllisena kokisit ensikohtaamiseen mukaan otettavaa valmista
keskustelurunkoa/opasta?

Merkitse vain yksi soikio.
En ollenkaan hyodyllisend
) Kohtalaisen hyGdyllisena.
Erittdin hyodyllisena.

) Enosaa sanoa.

Voitko kertoa esimerkin/esimerkkeja hyvasta tai huonosta ensikohtaamisen
kokemuksestasi:

Onko sinulla ideoita tai toiveita onnistuneen ensikohtaamisen varmistamiseksi?
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LIITE 2: HAASTATTELURUNKO

Asiakashaastattelun runko:

Odotukset ja toiveet:
Millaisia odotuksia ja toiveita sinulla on, kun tapaan avustajan ensimméisen kerran?

Mitd asioita toivot avustajalta ensikohtaamisessa?

Vuorovaikutus ja kommunikaatio:
Onko sinulla erityistoiveita tai tarpeita kommunikaation suhteen?

Onko jotain erityistd, jonka haluaisit avustajan tietdvan tai huomiocivan?

Koetut hankaluudet tai pelot:
Oletko kehdannut haasteita tai koetko olevasi epdvarma jossain tietyssa tilanteessa avustajan kanssa?

Onko sinulla ollut pelkoja tai epdvarmuuksia liittyen ensikohtaamiseen?

Palaute ja kehitysideat:

Oletko saanut antaa palautetta ensikohtaamisesta, ja mitd mahdollisia kehitysideoita sinulla voisi olla?

Miten haluaisit antaa palautetta avustajalle, ja millainen palaute olisi sinulle tirkeda?

Avustajan valmistautuminen:
Miten toivot avustajan valmistautuvan ensikohtaamiseen?

Mik3 auttaa sinua tuntemaan olosi mukavaksi avustajan seurassa?

Kaytannon esimerkit:

Haluatko kertoa hyvii tai huonoja esimerkkeji kokemistasi ensikohtaamisista?
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